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ETIiK iLKE VE KURALLARA UYGUNLUK BEYANNAMESI

Bu tezin bana ait, 6zgiin bir ¢alisma oldugunu; ¢alismamin hazirlik, veri toplama,
analiz ve bilgilerin sunumu olmak iizere tiim asamalarinda bilimsel etik ilke ve kurallara
uygun davrandigimi; bu ¢aligma kapsaminda elde edilemeyen tiim veri ve bilgiler i¢in
kaynak gosterdigimi ve bu kaynaklara kaynak¢ada yer verdigimi; bu ¢alismanin Alanya
Alaaddin Keykubat Universitesi tarafindan kullanilan “bilimsel intihal tespit programryla
tarandigin1 ve “intihal icermedigini” beyan ederim. Herhangi bir zamanda, ¢alismamla
ilgili yaptigim bu beyana aykir1 bir durumun saptanmasi durumunda, ortaya ¢ikacak tiim

ahlaki ve hukuki sonuglara razi oldugumu bildiririm.
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yani1 sira arastirmanin biitiin siireclerinde bilgisi ve tecriibesi ile desteklerini esirgemeyen
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YUMUK’a, Dr. Ogr. Uyesi Ahmet DONMEZ’e ve calismaya goniillii olarak

zamanlarindan feragat edip katilan tiim katilimcilarimiza sonsuz tesekkiir ederim.

Son olarak bu siirecte benden desteklerini esirgemeyen esime ve ¢gocuklarima ¢ok

tesekkiir ederim.
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OZET

SAGLIKLI YASAM (SPA & WELLNESS) MERKEZLERINDE HiZMET
KALITESININ DAVRANISSAL NiYETE ETKIiSI

Umit GUVEN

Rekreasyon Ana Bilim Dali
Alanya Alaaddin Keykubat Universitesi, Lisansiistii Egitim Enstitiisii
Temmuz, 2024 (81 sayfa)

Aragtirmanin amaci, Alanya’da 5 yildizli otellerdeki SPA & Wellness
merkezlerinden hizmet alan bireylerin algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyleri ile hizmeti
tekrardan satin alma niyeti arasindaki iligskinin belirlenmesi ve bazi demografik
degiskenlere gore karsilastirmaktir.

Iliskisel tarama modeli ile desenlenen arastirmanin evrenini 2023 yaz déneminde
Antalya ili Alanya ilgesindeki saglikli yasam merkezlerine gelen bireyler
olusturmaktadir. Orneklemi ise kolayda érnekleme yontemiyle segilen 246’s1 kadin,
139°u erkek toplam 385 birey olusturmustur. Arastirmada “Kisisel Bilgi Formu”, “SPA
& Wellness Hizmet Kalitesi Olgegi” ve “Davranigsal Niyet Olcegi” kullanilmistir.
Veriler, bagimsiz gruplar t-testi, tek yonlii varyans (ANOVA), Pearson korelasyon ve
¢oklu dogrusal Regresyon analizi ile ¢oziimlenmistir.

Arastirma bulgulart incelendiginde hizmet kalitesinde cinsiyete ve refah
durumuna gore anlamli farkliliklar elde edilirken; buna karsin medeni durum, tatil sekli
ve tatil sikligina gore anlamli farkliliklar elde edilmemistir. Davranigsal niyet agisindan
sonuclara bakildiginda refah durumuna gore anlamli farkliliklar elde edilirken; buna
karsin cinsiyet, medeni durum, tatil sekli ve tatil sikligina gore anlaml farkliliklar elde
edilmemistir. Degiskenler arasindaki iligkiye bakildiginda hizmet kalitesi ile davranissal
niyet arasinda pozitif yonde anlaml iligkiler tespit edilmistir. Dahast hizmet kalitesi
davranigsal niyeti anlaml1 sekilde yordamaktadir.

Sonug olarak; elde edilen bulgular neticesinde hizmet kalitesinin pozitif yonde
artmasinin davranigsal niyeti olumlu arttiracagini isaret etmistir.

Anahtar Sozciikler: Hizmet kalitesi, Davranigsal niyet, SPA, Wellness.



ABSTRACT

THE EFFECT OF SERVICE QUALITY ON BEHAVIORAL INTENTION IN
SPA & WELLNESS CENTERS

Umit GUVEN

Department of Recreation
Graduate School of Alanya Alaaddin Keykubat University
July, 2024 (81 paper)

This study aims to determine the relationship between the service quality levels
perceived by individuals who receive services from SPA & Wellness Centers in 5-star
hotels in Alanya and their intention to repurchase the service and to compare them
according to some demographic variables.

The population of the research, which was designed with the relational survey
model, consists of individuals who came to the wellness centers in Alanya district of
Antalya province in the summer period of 2023. The sample consisted of 385 individuals,
246 women and 139 men, selected by convenience sampling method. “Personal
Information Form”, “SPA & Wellness Service Quality Scale” and “Behavioral Intention
Scale” were used in the study. The data were analyzed using independent samples t-test,
one-way variance (ANOVA), Pearson correlation and multiple linear regression analysis.

When the research findings were examined, significant differences were obtained
in service quality according to gender and wealth status; however, no significant
differences were obtained according to marital status, vacation type and vacation
frequency. In terms of behavioral intention, significant differences were obtained
according to wealth status; however, no significant differences were obtained according
to gender, marital status, vacation type and vacation frequency. Regarding the
relationship between the variables, significant positive relationships were found between
service quality and behavioral intention. Moreover, service quality significantly predicts
behavioral intention.

As a result, the findings indicate that a positive increase in service quality will
positively increase behavioral intention.

Keywords: Service quality, Behavioral intention, SPA, Wellness.



ICINDEKILER

JURI VE ENSTITU ONAYT ..ot i
ETIK ILKE VE KURALLARA UYGUNLUK BEYANNAMESI ........cccooevniiiniinninnnnn. ii
TESEKKUR.....oviiiieteeieeeeete ettt ettt s sttt en st s s st asensnseeas iii
OZET oottt iv
ABSTRACT . %
ICINDEKILER ......ccuititiiiiicteieeieeccte ettt Vi
TABLOLAR LISTESI.....cooiiieiiiiicteeeteeee ettt viii
L GIRIS 1ottt bttt 1
1.1. AraStirmanin AINACI......cc.uuuiiieeeeiiiiiiiiereeeeee e s s iiiirrereeeeesssssnrrrereeeeeesssssnrnreeeeeeessins 3

1.2. Problem CUMIEST .....ociueiiiiiiiiiiie et 4

1.3. Arastirmanin HIpoteZIeTi .........coecviiiiiiiiiiiiiicc e 4

1.4. Aragtirmanin VarsayImIars .........cocoecveieeiiniiiieii e )

1.5. Arastirmanin SIirlili@l........ooooiiiiii 6

1.6, TaNIMIAT.......eiiiiiieiiie e bbb 6

2. LITERATUR ..ottt ettt se s sttt st et sesesesesees 7
2.1. SaZlik Ve SPa tUMZMI.cviiiiiiiiieisierieee e 7
2.1.1. Spa & Wellness hizmetleri ve pazarlama teknikleri............c.ccccoveevennen, 8

2.1.2. Tirkiye ve Diinyada SPA & WEIINESS .......cccoivviiiiiiiiiicieec e, 11

2.2. HIZMEE KAVIAMI....viiiiiiiieiiesie sttt st eneas 14
2.2.1. Hizmetin siniflandirtlmast .........ccoeveeiiiiiiiiiieiee e 15

2.2.2. Hizmetin OZEIIKIETT ....cueeiviiiiiiiiee e 16

2.3, Kalite Kavrami........coieiiiiiiiiieiiee et 20
2.3.1. Kalite BOYULIATT ....oveiiiiiiiic e 22

2.3.1.1. PErfOIMAENS .....coviviieiiiiiireeeceie e 22

2.3.1.2. GUVENITHK .ovviiiiiiiiiic s 22

2.3.1.3. DayaniKIliK.......ccoooveiiiiiiiciicee e 22



2.3.1. 4, UYGUNIUK ... 22

2.3.2. HIZMEt KAlITEST ..o 23

2.4, NIYEt KAVIAMI 1..vviiiiiiiiiiic it sbe e snnee e 24
2.4.1. DAVIanISSal NIYEL ....c.vviiiiiiiiiie it e 25

2.4.1.1. Davranigsal niyetin boyutlart .........cccoccevviieiiiniiiniccecc, 29

2.5. Serbest Zaman KavIrami ...........ccoooiiiiiiiieiie i 30

2.6. Rekreasyon Kavraml ........cuveiiiiiiiiiiiiieiiiee e 31

2.7. 11gili ATASHIIMALAL ...ttt ettt 33

3. MATERYAL VE YONTEM ......coviiiiieeieeiiseeeste s tss st ssss st sss s e 38
3.1. Arastirmanin MOdeli.........cociiiiiiiiiiiiiiie e 38

3.2. Arastirmanin Evren ve OrmeKIemi.........c.c.ccvevererevcesieeieseeceeeeseseseee e, 38

3.3. Veri Toplama ATaglart.........cociiieiiiiiiiieie s 40
3.3.1. Kisisel bilgi fOrmu..........cocveiiiiiiiiiiiie e 40

3.3.2. SPA & Wellness hizmet kalitesi O1CEZ1.........ccovvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiics 40

3.3.3. Davranigsal niyet OICEG1.....cocuviiiiiirieiiiiiieiie e 40

3.4. Verilerin TOPlanmast ........coieeiiiiiieiii et 41

3.5. Arastirmanin EtiK YONU......cccoeiiiiiiiiiiiie i 41

3.6. VErilerin ANANIZI .......ccooooiiiiiiiiic e 41

4. BULGULAR ...ttt bttt ettt b e nne s 43
5. TARTISMA VE SONUC ....coiiiiiiieiiiiieeniie ettt sttt snae b e 48
ONERILER........coouitititctetctctetetete ettt ettt ettt s s st s s sesssesssesetesesesesesesesesesesens 56
[N N I o SR 57
e S T SRS 69
EK-1. Olgek Kullantm ONaylart ............c.coevevevrieriuerereiieieeeeiessessese e 70
EK-2. EtIK KUIUT ONAY ...ttt 71
EK-3. Anket ve Olgek FOIMIATL.......ccveviviveeeeeieieieieie ettt 72

Vii



TABLOLAR LISTESI

Tablo 3.1a. Katilimcilara iligkin tanimlayici istatistik sonuglart .........ccoccoeverveneiinnnn, 38
Tablo 3.1b. Katilimcilara iliskin tanimlayici istatistik sonuglart.........ccocceveerveniinnnnn, 39
Tablo 3.2. HKO ve DNO puanlarinm dagilimi...........cccoeeveieeernrerernierereeesseseseeenen, 41
Tablo 4.1. HKO ve DNO’nin cinsiyet degiskenine gore analiz sonuglari..................... 43
Tablo 4.2. HKO ve DNO’nin medeni durum degiskenine gore analiz sonuglari .......... 43
Tablo 4.3. HKO ve DNO’nin egitim durumu degiskenine gore analiz sonuglari.......... 44
Tablo 4.4. HKO ve DNO’nin refah diizeyi degiskenine gore analiz sonuglart.............. 44

Tablo 4.5. HKO ve DNO’nin tatile katilinan kisi degiskenine gére analiz sonuglari.... 46
Tablo 4.6. HKO ve DNO’nin tatil siklig1 (y1l) degiskenine gore analiz sonuglari ........ 46
Tablo 4.7. Davranissal niyet ile hizmet kalitesi arasindaki iliski sonuglart.................... 47

Tablo 4.8. Hizmet kalitesinin davranissal niyet tizerindeki etkisine yonelik regresyon

ANALIZI SONMUGIATT. ...t 47

Tablo 5.1. Alt problemlere iliskin hipotezlerin kabul veya ret durumu.............cccvenee. 55

viii



1. GIRIS

Saglikli bir toplulugun varligr i¢in, kisinin zorunlu halleri sonrasi Ozgiirce
kullanabilecegi zaman dilimin 6nemli bir dilimi olarak belirtilen serbest zaman, kisiye
kendisini zihinsel ve fiziksel olarak gelistirmesi i¢in 6nemli bir firsat vermektedir. Bunu
basarmak i¢in de katilabileceginiz rekreasyonel aktiviteler, serbest zaman adi altinda

sosyal aktiviteler onemli bir saglik ihtiyaci olarak degerlendirilmektedir (Satilmis, 2021).

Agir is yiikiiniin getirdigi yorgunlugun yani sira dolasim, solunum, sindirim ve
diger sistemlerdeki bozukluklar da is verimliligini ve iiretimi azaltir. Bu sorunlarin
ortadan kaldirilmasi, insan sagliginin korunmasi ve is giiciiniin verimliliginin artiritlmasi
i¢in bireylerin “saglikli yagam tarzina” yonlendirilmesi elzem bir durumdur. Sanayilesmis
iilkelerdeki isciler, “Sanayi Devrimi” Oncesine gore dinlenme, yenilenmek ve gesitli
serbest zaman etkinlikleri i¢in ¢ok daha fazla bos zamana sahiptir. Giiniimiiz is hayatinin
yogun is ylikii ve stresi insanlar1 zihinsel, fiziksel ve duygusal olarak yormaktadir. Yogun
is temposundan ve sehir yasantisindan bunalan insanlar, bu tempodan uzaklasip
kendilerini daha rahat ve tazelenmis hissetmenin farkli yollarin1 aramaktadir. Bu arayis
farkli yasam tarzlari, firsatlar1 ve farkli hobi olanaklarin1 da beraberinde getirmektedir.

Bunlardan en giinceli ve popiiler olan1 SPA (Saglikli yagam) turizmidir.

Medikal turizm iilkemizde son yillarda gelisen 6nemli bir alternatif turizm tiirii
olarak goriilebilir. Ayn1 zamanda kaplica turizminin hem saglik turizminin gelismesine
hem de 12 ay igerisinde turizmin c¢esitlendirilmesine ve yayilmasina onemli katkisi

bulunmaktadir (Degerli ve Yayli, 2018).

SPA teriminin Latince Salus/Sanus Per Aqua kelimelerinin bas harflerinden
geldigi belirtilmektedir (Ozdipginer, 2018). llling (2009)’e gore ifadedeki “S™ harfleri,
saglik/refah anlamina gelen “Salus” kelimesini veya iyi/saglikli/dogal manasina ¢ikan
“sanus” kelimesini temsil etmektedir; “P”, i¢cinden, i¢inden, sonucunda anlamina gelen
per anlamia gelir ve “A”, su anlamina gelen su anlamina gelir. Latince “Sanitas Per
Aquas” ifadesinin kisaltmasi oldugu sekilde goriisler mevcuttur. Bu nedenle SPA su ile
gelen saglik olarak tanimlanmakta (Van Tubergen ve Van der Linden) ve temel amaci su

yardimiyla viicudu temizlemek ve rahatlatmak oldugu sdylenmektedir.



Uluslararas1 SPA Birligi (ISPA-EUSPA), sunulan hizmetlerdeki farkliliklara gore
SPA tiirlerini su sekilde siniflandirmaktadir: Club SPA, Cruise SPA, Day SPA,
Destination SPA, Medical SPA, Thermal SPA ve Resort SPA. SPA bakimlar1 s6z konusu
oldugunda; Aromaterapi, balneoterapi, fizyoterapi, hidroterapi, iklimlendirme ve
talasoterapi gibi uygulamalar anlagilmaktadir (Tiitliincli ve Ergiiven, 2014). Profesyonel
bir topluluk olan ISPA, tesisleri, uygulamalari, personeli ve diger ilgili konulari izleyen,

denetleyen ve belgelendiren uluslararasi bir kurulustur (Ozdipginer, 2018).

Wellness yani Tiirkge karsiligi refah kelimesi ilk kez 1654 yilinda Oxford
Ingilizce Sozliigi’nde zenginlik olarak ge¢mis ve yaklasik 300 y1l 6nce saglik ve refahi
belirtmek icin kullanilmistir (Ergiiven, 2012). lyi olus, duygusal, manevi, egitimsel,
kiiltiirel, mesleki, ekonomik, cinsel, ¢cevresel, ahlaki ve varolussal boyutlar1 igeren daha
genis bir kavram oldugu belirtilmektedir. lyi olusa iliskin biitiinsel bir bakis acis1, bu
boyutlardan biri olmadan tam iyi olusun elde edilemeyecegini savunmaktadir (Cohen ve

Bodeker, 2008).

Spa-wellness, turizmin 6nemli faktorii olarak git gide daha yaygin bir sekilde
kabul gérmektedir (DiPietro vd., 2020; Stara ve Peterson, 2017). Diinya genelinde turizm
endustrisi, bireylerin saglik ve refahlarim1 iyilestirmek adina yurtdisina seyehat
etmelerinden ve artan refah isteginden etkilenmistir (Bushell, 2009; Chen vd., 2014).
Gerek fiziksel gerekse duygusal refahlar1 saglamak adina bireysel ya da gruplar halinde
iist diizey oteller ve diger destinasyonlara ziyaret ettikleri turizm endiistrisinin biiyiiyen
bir sektoriidiir (Kazakov ve Oyner, 2021; Perelygina vd., 2022) ve son 75 yildir yaygin
ve tekrarlayan bir arastirma alani olmustur. 2024 Global Wellness Institute arastirmasi,
saglikli yasam ekonomisinin pandemiden giiglii bir sekilde toparlandigini ve 2022°de 5,6
trilyon dolara ulastigini ortaya koyuyor. Bu rapor, 2019-2022 yillar1 arasinda kiiresel
saglikli yasam ekonomisindeki ve 11 sektdriindeki biiylimeyi ve egilimleri yakalayan
verilerle dolu. GWI’nin 2023 Global Wellness Economy Monitor raporu, pandemiden
sonra hizla biiyiiyen bir saglikli yasam pazar1 ortaya koyuyor: 2020’den bu yana yillik
%12 biiylime, yeni bir rekor degere ulasma ve 2027’ye kadar %52 daha biiyiime tahmini
on goriiyor (Global Wellness Institute, 2024). Son zamanlarda Asya iilkelerinde daha
popiiler hale gelen bu sektor (Feng vd., 2021; Pang vd., 2022), fiziksel, zihinsel ve ruhsal
insanlarin bakimi, biiylimesi ve gelismesi i¢in genis bir faaliyet yelpazesi sunmaktadir

(Smith ve Kelly, 2006).



SPA-Wellness hizmetleri veren merkezlerde, miisterilerin hizmetten memnun
ayrilmalari ve tekrardan hizmeti satin alma istekleri hizmetin kalitesiyle dogru orantilidir.

Bu kapsamda hizmet kalitesi ve davranissal niyetleri de agiklamak gerekmektedir.

Davranigsal niyetler, miisterinin o {iriinii satin alma ve tliiketme asamasindan
sonraki eylem planini icermektedir (Anderson vd., 1994). Ozetle miisterinin {iriine kars1
tutumu ya da {iirliniin nihai tiiketiciye ulagsmasina aracilik eden firma/firmalara verdigi
geri bildirimleri icermektedir. Bu neticede miisterinin hizmetleri deneyimledikten sonra
hizmet deneyimini mutlu bir sekilde baskalarina iletmesi, aldig1 hizmeti ¢evresine
onermesi, aldigr hizmete karsilik gelen hizmeti tekrar satin almak istemesi ve genel
memnuniyetini dile getirmesi pozitif davranigsal niyetini gostermektedir. Bu baglamda
siralanan bu miisteri davranigsal niyetleri ilgili literatiirde “davranigsal niyetlerin

boyutlar1” olarak belirtilmektedir (Zeithaml vd., 1996).

Zeithaml vd. (1996) hizmet kalitesi ile davranigsal niyetin boyutlar1 arasindaki
iligkiyi inceleyen ¢alismasinda, hizmet kalitesinin davranigsal niyetin olumlu boyutlariyla
pozitif, davranigsal niyetin olumsuz boyutlariyla ise olumsuz bir iliskiye sahip oldugu
sonucuna varmistir. Hizmet kalitesi algi diizeyi arttikga miisterinin sirkete olan
bagliliginin ve hizmet i¢in daha fazla 6deme isteginin yani sira isten ayrilma ve sikayet
etme isteginin de ayni oranda azaldigi tespit edilmistir. Boulding vd. (1993) ise
arastirmalarinda, miisterinin hizmet kalitesini etkileyen faktorlere iliskin algisinin,
toplam hizmet algisinin temelini olusturdugunu ve bu durumda kisinin kendine bakisi
tizerinde tetikleyici bir etkiye sahip oldugunu vurgulamislardir. Baska bir ifadeyle hizmet
kalitesi algisinin davranigsal niyetler tizerindeki olumlu etkisi incelenmistir. Alexandris
vd. (2002) Yunan otel igletmeleri lizerine yaptiklar1 ¢aligmada hizmet kalitesi faktorlerinin
miisteriler arasindaki olumlu sozlii iletigsim ve tekrar satin alma niyetleri iizerinde olumlu

etkisi oldugunu bulmuslardir.

SPA-Wellness hizmetleri veren merkezlerde, miisterilerin hizmetten memnun
ayrilmalar1 ve tekrardan hizmeti satin alma istekleri hizmetin kalitesiyle dogru orantili

oldugundan arastirmanin giincelligini ve 6nemini artirmaktadir.

1.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci, Alanya’da 5 yildizli otellerdeki SPA & Wellness

merkezlerinden hizmet alan bireylerin algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyleri ile hizmeti



tekrardan satin alma niyeti arasindaki iligkinin belirlenmesi ve bazi demografik

degiskenlere gore karsilastirilmasidir.

1.2. Problem Ciimlesi

1. Saglikli yasam (SPA & Wellness) merkezlerinden hizmet alan bireylerin

aldiklar1 hizmet kalitesi ve davranissal niyetinin gesitli demografik degiskenlere gore

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik var midir?

2. Saglikli yasam (SPA & Wellness) merkezlerinden hizmet alan bireylerin

aldiklar1 hizmet kalitesi ve davranigsal niyeti arasinda anlamli bir iliski var midir?

1.3. Arastirmamin Hipotezleri

1.

Hla: Katilmcilarin SPA & Wellness merkezlerinden algiladigi hizmet
kalitesi ile cinsiyet degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
vardir.

H1b: Katilimcilarin SPA & Wellness merkezlerine iligskin davranigsal niyet
ile cinsiyet degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir.
H2a: Katilimcilarin SPA & Wellness merkezlerinden algiladigi hizmet
kalitesi puanlar1 ile medeni durum degiskenine gore istatistiksel olarak
anlaml bir farklilik vardir.

H2b: Katilimcilarin SPA & Wellness merkezlerine iligkin davranigsal niyet
ile medeni durum degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
vardir.

H3a: Katilimcilarin SPA & Wellness merkezlerinden algiladigi hizmet
kalitesi puanlari ile egitim durumu degiskenine gore istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik vardir.

H3b: Katilimcilarin SPA & Wellness merkezlerine iliskin davranigsal niyet
ile egitim durumu degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
vardir.

H4a: Katilimcilarin SPA & Wellness merkezlerinden algiladigi hizmet
kalitesi puanlart ile refah diizeyi degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli
bir farklilik vardir.



10.

11.

02,

13.

H4b: Katilimcilarin SPA & Wellness merkezlerine iligskin davranigsal niyet
ile refah diizeyi degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
vardir.

Hb5a: Katilimcilarin SPA & Wellness merkezlerinden algiladigi hizmet
kalitesi ile tatile katilinan kisi degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik vardir.

H5b: Katilimcilarin SPA & Wellness merkezlerine iligskin davranigsal niyet
ile tatile katilinan kisi degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
vardir.

Hb6a: Katilimcilarin SPA & Wellness merkezlerinden algiladigi hizmet
kalitesi ile tatil siklig1 degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
vardir.

H6b: Katilimcilarin SPA & Wellness merkezlerine iligskin davranigsal niyet
ile tatil siklig1 degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir.
H7: Katilimcilarin SPA & Wellness merkezlerinden aldigi hizmet kalitesi ile

davranigsal niyet diizeyleri arasinda pozitif yonde anlamli bir iliski vardr.

1.4. Arastirmanin Varsayimlari

Asagida belirtilen varsayimlar, arastirmanin gecerliligini ve giivenilirligini

desteklemekte olup, elde edilen sonuglarin bu 6n kabullere dayandigin1 gostermektedir.

Arastirma sonuglarinin yorumlanmasinda bu varsayimlar géz 6niinde bulundurulacaktir.

1.

SPA & Wellness merkezlerinden hizmet alan bireylerin algiladiklart hizmet
kalitesi diizeyleri ile hizmeti tekrardan satin alma niyeti arasindaki, anketlere
verdikleri yanitlarin diiriist ve dogru oldugu kabul edilmektedir. Bu sayede,
arastirma sonuglarinin gegerliligi saglanabilecektir.

Arastirmada kullanilan 6l¢gme araglarinin (Davranigsal Niyet Olgegi, SPA &
Wellness Hizmet Kalitesi Olgegi) gegerli ve giivenilir oldugu kabul
edilmektedir. Bu 6l¢me araglarinin, merkezlerden hizmet alan bireylerin SPA
& Wellness merkezlerine yonelik hizmet kalitesi ve davranigsal niyet
diizeylerini dogru bir sekilde yansittig1 varsayilmaktadir.

SPA & Wellness merkezlerinden hizmet alan bireylerin SPA & Wellness

merkezlerine yonelik hizmet kalitesi ve davranissal niyet diizeyleri arasindaki



iligkiler, aragtirma kapsaminda belirlenen demografik degiskenler ile tutarlidir
ve bu degiskenler tizerinde anlamli farkliliklar gosterebilir.

Aragtirmaya katilan SPA & Wellness merkezlerinden hizmet alan bireylerin
SPA & Wellness merkezlerine yonelik hizmet kalitesi ve davranigsal niyet
diizeyleri tizerinde etkili olabilecek diger dis faktdrlerin (konaklama yeri, gelir,
tatile ayrilan iicret vb.) bu aragtirma kapsaminda kontrol edilemeyecegi kabul
edilmektedir.

Aragtirma oOrneklem grubunun, Alanya’da 5 yildizli otellerdeki SPA &
Wellness merkezlerinden hizmet alan bireyleri yeterince temsil ettigi ve elde
edilen bulgularin Alanya’da 5 yildizli otellerdeki SPA & Wellness merkezlerine

genellenebilir oldugu varsayilmaktadir.

1.5. Arastirmanin Sinirhhg:

Arastirma Antalya ili Alanya Ilgesindeki 5 yildizli otellerden hizmet alan
bireylerle sinirlidir. Ayrica, 6rneklem biiytikligii 385 birey ile sinirlidir.
Arastirmada kullanilan SPA & Wellness Hizmet Kalitesi Olcegi ve Davranissal
Niyet Olgegi ile smirlidir.

Arastirma 2023 yil1 yaz donemi ile sinirhidir.

1.6. Tamimlar

Hizmet: Kavram olarak mal sahibi olmay1 gerektirmeyen, fayda ve tatmin getiren,

insanlarin ihtiyaglarini karsilamak i¢in belirli bir fiyatla satiga sunulan soyut faaliyetlerin

biitiinlesmis halidir (Oztiirk, 1996).

Kalite: kusurlarin olmamasi veya belirli bir miikemmellik diizeyi olarak

tanimlanmaktadir (Shewfelt, 1999).

Davramgsal Niyet: {irin veya hizmete iligkin belirli bir davranista bulunmaya

yonelik onaylanmis olasilik olarak ifade edilmektedir (Ryu vd., 2010).



2. LITERATUR

2.1. Saghik ve Spa turizmi

Giliniimlizde milyonlarca insan, giinliik yasamlarmi siirdiirdiigli yerlerden kisa
siireligine baska yerlere tasinmaktadir. Bu tasinmayla bolgedeki park alanlarina ve yasam
alanlarina erisim sahibi olacaklar. Turizm olarak bilinen bu olgu her ne kadar 20. ylizyilin
yeni bir durumu olsa da hareket insanlik tarihi boyunca var olan bir olaydir. Yiizyillar
boyunca insanlar ¢esitli nedenlerle ve amaclarla bulunduklar1 yerin disinda bagka bir
cografi konuma tasinmiglardir (Dinger, 1993). Turizmin insanlarin bir iilkeden digerine
birgok nedenden dolayr hareketi oldugu diisiiniiliirse bu insanlarin saghigi ve saglik
konusu turizmle baglantilidir. Saglik en temel insan hakki ve arzusudur. Saglik turizminin
onemi direkt olarak insan sagligina odaklanilmasindan kaynaklanmaktadir. Yasadig
mekanlarda iyilesemeyen ya da yavas yavas iyilesen kisilerin iyilesmeyi baska yerlerde

aramasi saglik turizmi olarak adlandirilan bir olguyu ortaya ¢ikarmistir (Ozkurt, 2007).

Son zamanlarda turizm tiirleri insanlarin amacina, ilgi ve zevklerine ve ilgi
alanlarma gore degisiklik gdstererek cesitli alanlarda yeni aktiviteler zenginlestirirken,
saglik turizmi faaliyetleri ise bedenini ruhun giizelligine doniistiiren ve onlara 6nem veren

insanlara hizmet verdigi belirtilmektedir (Ross, 2001).

Hemen hemen tiim tibbi uygulamalarin tibbi uygulamalardan ziyade refahi vardir.
Bu nedenle sagligin; bedende, zihinde, ruhta ve iliskilerde hakikati yaratarak yasam
kalitesini ve refahini arttirmak oldugu sdylenebilir. Saglikli tiiketiciler saglikla ilgili
aliskanliklar1 ve faaliyetleri hayatlarina ve seyahatlerine dahil ederler. Ote yandan
insanlarin sagliklarina dikkat etmek ve kendilerini daha 1iyi hissettikleri yerlere gitmek
istemeleri saglik turizmini tesvik etmektedir (Cakir, 2021). Medikal turizm, insanlarin
kendi iilkelerini terk ederek saglik nedenleriyle seyahat etmelerini igerir. Bu tanim,
geleneksel saglik hizmetlerinin yan1 sira kozmetik/iyilestirici cerrahiyi, tamamlayici
tedavileri ve alternatif saglik hizmetlerini de icermektedir (Huff-Rousselle vd., 1995).
Saglik turizmi igerisinde Wellness ile gelen ve kokeni ¢ok daha eskilere dayanan diger

bir kavramda SPA’dur.

Sabit olmayan ve siirekli degisen insan, kiiresel ortamda sagliklarin1 korumak ve
etkili tedaviye ulagabilmek icin evrensel saglik hizmetlerine erisime ihtiyag duymaktadir.

Saglikli yasam kavrami sadece fiziksel degil ayn1 zamanda zihinsel, sosyal ve kiiltlireldir.



Bu farkli saglik modeli SPA konseptini olusturmaktadir. SPA merkezleri Romalilar

zamanindan gilinlimiize kadar uygulanan su tedavilerinin verilen ad oldugu sdylenebilir.

‘Su ile saglik’ anlamina gelen “‘sanus per aquam” SPA anlamina gelir. Ayrica
Latincede “sanitas per aquas”, Almancada “sudan gelen saglik” kelimesi kullanilirken,
Italyancada “spaggerre” kelimesi “sulama” anlamma gelmektedir. Yunan hekim
Hipokrat, “Teshislerin Kitab1” adl1 eserinde havanin, suyun ve ¢evrenin etkisiyle ¢evrenin
viicut saglhigi tizerindeki olumsuz etkilerinin nasil azaltilabilecegini savundu. Giiniimiizde
modern ve etkili Spa tedavileri yeni olmayip, ¢esitli antik kiiltiirlerden kalma eski bakim
ve tedavi sistemlerine dayanmaktadir (Cakir, 2021). Bu gelisim ve degisimin, giiniimiizde
saglik yasamindaki artisa benzer sekilde, sauna-buhar-su sistemlerinin de kullanicilarin
tibbi agidan ve gereksinimlerini destekledigi ve tamamladig: diisiiniilmektedir. Giiniimiiz
insani, modern tipta bilim ve teknolojinin ilerlemesine sadece saglik ve sifa i¢in degil,
giizellik ve “genc¢ kalmak™ i¢in de ulasabilmektedir. Bu durum uluslararasi turizmin yeni

bir tiirii olarak saglik turizmini 6nemli kilmaktadir (Kaymaz, 2010).
2.1.1. Spa & Wellness hizmetleri ve pazarlama teknikleri

Pazarlama siireci, miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerini anlamay1 ve karsilamay1
amaglayan bircok faaliyeti igerir. Modern anlamda pazarlama, mal ve hizmetlerin
gelistirilmesi ve satis veya hizmet sunumu sonrasindaki bir¢ok faaliyetle baglayan ¢ok
yonlii bir siirectir (Tengilimoglu, 2000). Bir iiriinii pazarlarken pazarlama yoneticileri,
isletmenin tirlin kalitesi, fiyat, dagitim kanallari, reklamlar ve diger pazarlama kanallarina
iligkin yonetim hedeflerine ulasmasina yardimer olacak en uygun faktorleri segerek bir

pazarlama karmasi olusturur (Zeithaml vd., 1996).

Pazarlama kavramindan ilk kez 1964 yilinda Neil Borden’1n “Pazarlama Karmasi
Kavram1” adli calismasinda bahsedildigi bilinmektedir (Giimiis, 2018). Borden bu
calismada pazarlama yoneticilerini “igerikleri birlestiren kimse” olarak tanimlamis ve bu
kisilerin yenilik¢i pazarlama faaliyetleri ve politikalar1 olusturarak sirketlere sonug
getirdigini sdylemistir. Borden’m Harvard Universitesi’nde pazarlama iizerine verdigi
dersler sirasinda pazarlama alaninda onerilen “pazarlama karmasi1” kavrami genis ¢apta
kabul goérmiis ve daha sonra literatiirde yer almistir (Borden, 1964). Pazarlama karmasi

kavrami ilk kez McCarthy tarafindan bir model olarak 6nerilmistir (Kotler, 1997).



Pazarlama karmasi, bir sirket ya da isletmenin pazarlama stratejisini analiz
etmesine ve gelistirmesine destek saglayan bir yonetim aracidir. Pazarlama karmasinin
4P’si ilk olarak ortaya ¢iktiginda maddeleri sunlards; tiriin, fiyat, dagitim ve tutundurma.
Hizla biiyliyen ve biiyliyen hizmet sektorii i¢in gerekli olan pazarlama karmasi nedeniyle
bazi arastirmacilar 7P kavramini ele almakta ve 4P yaklagiminin giiniimiiz pazar
anlayisin1 gostermede tam olmadigini ifade etmektedir. Diger ii¢ bilesik unsur ise
insanlar, siiregler ve fiziksel unsurlardir. Bunlar literatiirde 7P olarak hizmet pazarlamasi
ve pazarlama entegrasyonu i¢in gerekli olan insan, fiziksel ve siire¢ kanitlarina dayali
turizm pazarlamasi igin gecerli oldugu belirtilmektedir (Booms ve Bitner, 1982; Kotler,
1997; Jain, 2013). Buna ek olarak 1990’ da Lauterborn 4P’deki kelimelerin yerine miisteri
degeri, miisteri degeri, iletisim ve bulunabilirlik kelimelerinin getirilmesi gerektigini
ifade ettigi belirtilmektedir (Ergiiven, 2012). Sonug olarak 7P olarak ele alinan karma

pazarlama sunlar1 kapsar;

> Uriin: giiniimiizde turizmin artmasmna bagli olarak turizm tiirleri, turizm
iiriinlerinin ¢esitliligi zenginlesmis (Gtizel, 2010), saglik amacli seyahatler bir
turizm tiirii olarak kabul edilmektedir. Firmanin hedef pazara sundugu hizmet
veya mallar1 ifade etmektedir (Kotler ve Armstrong, 2008). Otelde konaklayan
misafirlerin genellikle bir defalik misafirler olmasindan dolayi, mevcut hizmetler
otel misafirlerinin ihtiyaglarin1 karsilayacak sekilde degistirilmektedir. Nitekim
giiniin sonunda otel misafirleri bu {irliniin hayatlarini nasil iyilestirebilecegiyle
ilgilendigi soylenebilir.

» Fiyat; konu saglik olunca insanlarin maliyet kismina dikkat etmeden gerekli
masraflar1 6demeye hazir olduklarina inanilsa da giiniimiizde tibbi ve saglik
hizmeti veren bir¢ok kurulusun ortaya ¢ikmasi ve bu hizmetlere sahip olma firsat
sunabilmesi en uygun fiyata iyi saglik hizmeti sunmaktir (Giimiis, 2018). Teknik
acidan ise miisterilerin {irtinleri almak icin isletmeye 6demek zorunda olduklari
deger veya para miktaridir (Kotler ve Armstrong, 2008). Pazarlama karmasinin
yoneticilerin kontrol edebildigi bir unsurudur. Fiyat belirlerken dikkat edilmesi
gereken en Onemli husus, isletmenin belirledigi fiyatin, miisterinin 6demek
istedigi fiyat1 dogru bir sekilde belirleyebilmesidir.

» Dagitim; dogru mal ve hizmetlerin dogru zamanda ve yerde sunulmasidir

(Bookman ve Bookman, 2007). Parakendeciler, franchising, alim satim gibi baz1



satig ve satin alma faaliyetleri telefon veya internet lizerinden yapilmaktadir.
Hizmet pazarlamasinda ise durum farklidir ancak hizmetler aracilar araciliiyla
satilabilmektedir (Blythe, 2005).

Tutundurma; giiniimiizde firmalarin tiikketiciye ulasmasi i¢in bir tirlinii iiretmek ve
parasinit 6demek yeterli degildir. Glinlimiizde pazarlama, iyi sonuglar iiretmenin
otesine gecen bir faaliyet olarak degerlendirilmektedir. Uriinii miisterinin
kullanimina sunmak ve miisteriyle temasa ge¢mek onemlidir (Kotler, 1997).
Gliniimiizde modern iletisim yontemleri medya entegrasyonuna bdliinmiistiir.
Basarili bir pazarlama kampanyasini olusturan reklam karmasinin dort bileseni
vardir. Pazarlamaci, {iriinlin dogru imajini tiiketiciye ulagtirmak i¢in hangi
medyanin (radyo, televizyon, dergi, internet vb.) kullanilacagina karar vermelidir
(Cakar, 2021).

Insan; turizmin esas olarak bir hizmet olmasi ve turizmin emek yogun bir sektor
olmasi nedeniyle, insan sermayesinin nitelik ve niceligi rekabetten daha yiiksektir
(Porter, 1990; Ritchie ve Crouch, 2003). Turizm endiistrisinde {ireten ve
tilkketenlerin kisiligine odaklanilmasi bu sektorde insanlar arasindaki iletisim ve
etkilesim agisindan dnemlidir (Kozak, 2014). Turizmde insan, turistlerin belirli
yerleri ziyaretleri sirasinda etkilesimde bulunduklari tiim kisi ve ¢alisanlar1 ifade
etmektedir. Bu amaglar dogrultusunda turistlerle ilgilenmek belirli beceri, tutum
ve davraniglar1 gerektirmektedir. Bir¢ok restoran ve otelin bilgili, hos ve temiz
insanlara hizmet vermesinin nedeni budur. Turistler, seyahatleri sirasinda yerel
halkin kendilerine nasil davrandigina iligkin deneyimlerini siklikla paylasiyorlar.
Turizmde otelciler, restoran yoneticileri, tur rehberleri gibi bireyler etkin bir
konuma sahiptir. Turizm insanlarin fikir ve bilgi aligverisinde bulunmalarina
yardimct olur. Calisanlar, yonetim, kiiltiir ve miisteri hizmetleri personeli
turizmde farkli roller oynamaktadir (Kaur, 2014).

Fiziksel 6geler; hizmet sektoriiniin iirtinleri ¢ogunlukla soyut niteliklere sahip
oldugundan dolay1 satistan 6nce goriilemez, tadilamaz, duyulamaz, koklanamaz
ve hissedilemez. Bu belirsizligi azaltmak i¢in tiiketiciler, satin almadan 6nce bina,
malzeme, marka gibi bazi somut unsurlardan kaliteye iligkin fikir edinirler (Kotler
vd., 2008). Miisterinin anlayabilecegi, hizmetin nerede verildigi, isletmenin

hizmeti nerede sagladigi ve misteri ile etkilesimi ile ilgili tim mekansal ve somut
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bilgiler bu baglamda ele alinmaktadir (Goktas ve Uydaci, 2018). Fiziksel algilama
amaciyla agik ve kapali tesisler, otopark alanlari, tabela ve tabelalar, bekleme
alani, resepsiyon odasi, masaj odasi ve ekipman bakimi kullanilmaktadir. Fiziksel
gozlemler maddi olmayan hizmetlerin bir goriiniimiidiir. Dolayisiyla fiziksel
ortam, isin niteligi ve saglanan olanaklar kisisel ihtiyaclarda daha iyi oldugu
sOylenebilir.

» Siireg; saglik hizmetleri ile turizmin birlesimini igeren medikal turizmde bu siireg
yalnizca tibbi hizmetler ile sinirli degildir. Hastanin tedavisinin yogunluguna gore
ulagim, konaklama, yeme-i¢me, transfer, rehberlik ve bazen de sehir turu gibi
turizmin pek ¢ok yonii bulunmaktadir (Aydn, 2021; Giimiis, 2018; Rahman vd.,
2007). Yani pazarlama siireci; Hedeflerin belirlenmesi, pazar analizinin yapilmasi
ve ¢evre kosullarinin degerlendirilmesi, iirlin ve hizmet karisiminin belirlenmesi,
uygulama, degerlendirme, kontrol ve geri bildirim siirecleri icerisinde bir devir

daim halindedir ve kendisini tekrarlayacaktir (Crosby vd., 2009).
2.1.2. Diinya ve Tiirkiye’de SPA & Wellness

SPA turizmi Orta ve Merkez Avrupa’da ¢ok eskiye dayanmaktadir. Kokleri Helen
ve Roma donemlerine kadar uzanan kaplicalar, kuzeyde Baltik Denizi ile Karadeniz
arasinda kalan bolgede yeni turizm hareketleri olarak degerlendiriliyor. 20. yilizyilda
bolgedeki SPA hareketleri mineral kaynaklarinin sithhi amaglarla kullanilmasiyla
basladig1 belirtilmektedir (Kaymaz, 2010). Bir yasam bi¢imi olarak Wellness, farkli
zamanlarda farkli sekilde anlagilmistir. Bazi arastirmacilara gore (Erfurt-Cooper ve
Cooper, 2009) saglkli yasam, kaplicalarin ve igme suyunun kullanilmasina

dayanmaktadir.

19. yiizyihin sonlarinda Macaristan ve Polonya’da da SPA & Wellness
hareketlerinin basladigi, Balkanlarda i¢ savas ve komiinist sistem doneminde kaplica
gorevi goren yapilarin SPA olarak gelistirildigi ve giiniimiizde de varligini stirdiirdiigi

gorilmektedir (Altintag, 2007).

SPA’lar Avrupa’daki gelisimini I. Diinya Savasi ile II. Diinya Savasi arasinda
tamamlamistir. Seckin misafirler ve donemin gelenekleri SPA’nin  Avrupa’daki
gelisimine katkida bulunmustur. SPA’larda 1sitma ve eglence alanlarinin tasarimi ilk

adimdir. Avrupa da SPA’lar sadece rahatlama degil ayn1 zamanda bir¢ok eglence firsati
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da ekleyerek sunulmaktadir. SPA-Wellness tesislerinde oteller, apartmanlar, hastaneler,
saglik merkezleri ve diger dinlenme tesisleri de dahil olmak iizere bir¢cok serbest zaman
iist yapilar1 barmmaktadir (Bachvarov, 2006). Ikinci Diinya Savasi sonrasinda Bati
Almanya’daki SPA-Wellness alanlar1 istikrarsizlik donemine girince Orta ve Dogu

Avrupa’da SPA i¢in yeni bir donem baslamistir (Altintag, 2007).

Ulkemizde ise SPA kavrammin yaygmnlagsmasindan ve yeni SPA-Wellness
merkezlerinin kurulmasindan once “termal su” olarak adlandirilan sular, kaplica denilen
yerlerde kullanilan sularla aynmi amaglarla kullaniliyordu. SPA’nin tibbi amacl
kullanimina gelince, termal terapi basta olmak iizere romatizmal hastaliklarin tedavisi,
kas agrilar1 ve yorgunlugun tedavisi i¢in kullanilmistir. SPA gibi termal terapilerin bir
diger 6nemli faydasi da hastanin yasam kalitesini artirmak ve aktif bir yasam siirdiirmek

i¢in zihni ve ruhu yeniden canlandirabilmesidir (Kaymaz, 2010).

Glinlimiizde termal veya kaplica tibb1 kavramlariyla ifade edilen kaplicalarin
saglik amach tarihsel kullanimi, modern kanita dayali tip yaklagimi temelinde yeniden
degerlendirilmekte ve geleneksel kullanim tarihlendirmesinin ampirik faydalarina iliskin
bilimsel kanitlar ortaya ¢ikmaktadir. Aslinda Orta, Dogu ve Giiney Avrupa iilkelerinde
kaplica tedavisi, Ingiltere ve Kuzey Avrupa iilkelerinden farkli olarak gectigimiz
yiizyillarda bilimsel tibbin ayrilmaz bir pargasi olmayr siirdiirmiis ve kismen veya
tamamen saglik tarafindan finanse edilen saglik hizmetleri agina dahil edilmistir.
Tiirkiye’de kaplica tibbi smirli bilimsel etkinlik gosterilmis olup, Mustafa Kemal
Atatiirk’iin  direktifleriyle ~Istanbul ~ Universitesi Tip Fakiiltesi’nde  kurulan

hidroklimatoloji boliimii maalesef diger tip fakiiltelerinde kurulamamigtir (Swan, 2007).

Medikal turizm Kuzey Amerika, Avrupa ve Asya-Pasifik’teki bircok iilkede
popiilerlik kazanmustir. ilk bes iilke (ABD, Almanya, Cin, Fransa, Japonya) kiiresel
pazarim %59’unu olusturuyorken ve ABD tek bagina kiiresel gelirin iicte birinden
fazlasini sahiptir (Cakir, 2021). Termal kaynaklar1 agisindan Avrupa’da birinci, Diinyada
yedinci olan Tiirkiye ise saglik turizmi ve SPA pazarindan pay kapmaya devam
etmektedir. Nitekim Tirkiye’de SPA ve Wellness’a ¢ok biiyiik yatirimlar yapiliyor,
termal ve saglik turizmi devreye sokularak pazar biiyiitiilmektedir. Giliniimiizde bes ve
dort yildizli otellerin SPA veya fitness merkezi bulunmaktadir. Oncelikle amag¢ bes

yildizli sertifika alarak satis ve pazarlamada farkli bir {iriin ortaya koymak olsa da bu
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alana artan ilginin farkinda olan otelciler ve turizm uzmanlart SPA merkezlerini

vasiflandirmaya c¢alistig1 belirtiliyor (Turizm ve Yatirim Dergisi, 2018).

2013 GWI raporunda, saglik turizminin turizmin kendisinden daha hizh
blytidiigli, saglik turizmini diinyada benzersiz bir yere yerlestirdigi soylenmekte ve
“seyahatin yagsam kalitesini korumaya veya iyilestirmeye yonelik eylemler anlamina

geldigi” sonucuna ulasilmaktadir (Global Wellness Institute, 2013).

Wellness artik toplumun belirli bir kesim insanlar1 i¢in liikks olmaktan ayrilmis
olmaktadir. Bununla beraber bu islerin pay1 her gegen giin de artmaktadir. SPA-Wellness
merkezleri bes yildizli otel standardina ulagmis olup, bes yildizli tesislerin tamaminda
bulunabilmektedir. Diinyadaki gelismeleri ve trendleri, bu alandaki onemli tesisleri
yakindan takip eden ziyaretciler SPA’nin genel saglik sektoriindeki payini artirmak i¢in
elinden geleni yapmaktadir. Kendini iyi ve zinde hissetme istegi ve saglikli kalma
diistincesi nedeniyle saglik iriinlerini kullanan ve bu aktivitelere katilanlarin yas
ortalamasi da dogru orantida diisecektir. Bu alandaki yeni teknolojileri, farkli tedavi ve
bakim yontemlerini, eski ve yeni masaj tekniklerini diinyayla ayni1 anda Tirkiye’ye
gelmektedir. Her ne kadar orta ve list gelir grubundaki tiiketiciler SPA ve Wellness
programlarini tercih etse de arastirmacilara gore termal oteller daha diistik gelirli kisilerin
seviyelerine uygun olarak hizmet vermeye ve gelistirme hususunda ilerlemektedir

(Turizm ve Yatirim Dergisi, 2018).

Tiirkiye’deki SPA-Wellness merkezleri c¢ogunlukla biiyiik sehirlerde veya
turistlerin ugrak yeri olan tatil yerlerinde hizmet vermektedir. Ulkemizde ¢ogunlukla yerli
ve yabanci olmak {izere liiks otel veya butik otellerde ¢ok sayida SPA-Wellness merkezi
acilmaktadir. Ayrica sektoriin gelismesiyle birlikte sehirlerde giinliik SPA hizmeti sunan
“Giindliz SPA’lar” da artis gostermektedir. Tatil alanlarinda 6zel SPA tesisleri tercih
edilmektedir. Ulkemiz SPA sektdriindeki son gelismeleri her zaman yakinen
izlemektedir. ISPA lisansli merkezlerde Asya’dan gelen masaj terapistleri ve aromaterapi

uzmanlar1 kaliteli hizmet sunmaktadir (Kaymaz, 2010).

Arastirma enstitiileri, SPA ve Wellness sektoriinlin 6nemli bir pargasi olan saglik
ve Wellness turizminin bilyiimeye devam edecegini ongoriiyor ve gelecek zamanlarda
daha basarili olmay1 arzulayan Wellness sirketlerinin yeni miisteriler ve alicilar edinmesi

gerekmektedir (Wiesner, 2007). Bu alandaki miisteri beklentileri ve gereksinimlerindeki
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degisiklikler siirekli takip edilmelidir. Oyle ki saglik turizminin geleceginin biiyiik bir

kismu iirlin pazarlamasina baglidir (Ergiiven, 2012).

2.2. Hizmet Kavramm

Hizmet, miisterinin ihtiyaglarin1 karsilamak i¢in saglanan soyut (genellikle
fiziksel olmayan) bir iirlindiir. Hizmetler, bir sirketin miisterilerine sundugu faydalar,
¢oziimler veya deneyimleri betimler. Hizmet anlayis1 sirketin ya da isletmenin miisteri
odakli yaklasimini yansitmaktadir. Sirketler miisterilerin ihtiyaglarini karsilamak igin
cesitli hizmetler sunmaktadir. Bu hizmetler restoranlarda yemek servisi, giizellik

salonlarinda sa¢ kesimi, otellerde konaklama gibi bir bir¢ok yerde sunulabilmektedir.

Insanlarin  ihtiyaglarmin karsilanmasinda faydali ve yararlh olan soyut
faaliyetlerdir. Hizmetlerin ¢esitliligi hizmet kavraminin tanimlanmasini zorlastirmaktadir
(Yiizgeng, 2010). Tagkin ve Durmaz (2012) hizmetleri; bir iiriinle saglanan fayda veya
tiiketici ihtiyaglarini kargilamak amaciyla {iriine bagh kalmadan saglanan fayda olarak

belirtmektedir.

Temel olarak hizmet kavrami, isletme alaninda ortaya ¢ikmistir. 1975°ten dnce
hizmet yazili olarak bir pazarlama kavrami seklinde kabul ediliyordu. Bu yaklagim, 1977
yilinda New York’ta yasayan ve bir bankacilik sektoriinde faaliyet gdsteren Lynn
Shoctack’in “Breaking Free From Product” baslikli bir makale yayimlamasiyla
degismistir. Bu c¢alisma hizmet pazarlamasi kavraminin baslangict olarak
degerlendirilmektedir (Schneider vd., 1997). Hizmetin igeriginin olusturulmasindan
dolay1 mal ve hizmetleri birbirinden ayiran temel nitelikler, hizmetin tanim boliimiinde
tam olarak ifade edilmesini engellemektedir. Mal ve fiziki triinlerin kalite igerigine
iligkin bilgilerin, kalite ve hizmet kavramsal g¢ercevesinde anlasilirhigini ve agik bir
sekilde ifade edilmesini yetersiz kildig tespit edilmistir (Parasuraman vd., 1985). Kotler
(1997) ise, hizmet tanimina atifta bulunarak; “her iki tarafin digerine sagladigi, dogasi
geregi soyutluk ilkesini tasiyan ve olasi bir seyin miilkiyeti ile bitmeyen bir faaliyet veya
mal olarak tanimlamakta ve hizmetin ifade ettigi konseptin iiretilmesi, fiziksel anlamda

tirtinden bagimsiz olarak ve iiriine bagli olarak da gercgeklesebildigini” vurgulamistir.

Hizmetler, tiiketicilerin onlara nasil deger verdigine, algiladigina ve
deneyimledigine bagli olarak farklilik gosterebilir. Ayrica hizmetler dogrudan miisteri ile

etkilesimde olan gorevli kisinin kalitesine de baghdir. Hizmet, herhangi bir grubun diger
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bir grup lizerinde miilkiyeti ile sonuglanmayan bir faaliyet veya maldir (Kotler ve

Armstrong, 2003).
2.2.1. Hizmetin siniflandirilmasi

Somut bir formu olmayan, canlilar ve makineler tarafindan tahsis edilen hizmet;
saglik, giivenlik, ulagim, egitim ve spor gibi birgok alan1 kapsamaktadir (Y1ildiz, 2008).
Amerikan Pazarlama Birligi Hizmeti, bir iriniin satisiyla dolayli olarak ilgili olan, ihtiyag
ve talebin karsilanmasini saglayan faaliyet olarak tanimlanmakta ve 9 kategoride

siniflandirilmaktadir. Bunlar;
—  Mali hizmetler
— Seyahat hizmeti
— Eglence, sanat ve spor aktiviteleri hizmetleri
—  Egitim ve bilim hizmeti
— Profesyonel yardim hizmeti
— Kar amaci1 olmayan genel hizmetler
—  Iletisim hizmetleri
— Kisisel bakim ve onarim hizmeti
—  Fiziksel dagitim ve kiralama hizmeti (Ozdemir, 2020).

Hizmet simiflandirilmasi, isletme liderlerine ve diger sektorlere gelisim firsati
sunar. Sirketler bu firsatlardan yararlandiklar1 takdirde rakiplerine iistiinliik saglama
firsatina sahip olurlar. Bu siiflandirmalar sonucunda yoneticiler hangi hizmet sirketinin
benzer performans gosterdigini veya gostermedigini belirleyebilmektedir. Hizmetler, is
ihtiyaglarini karsilayan hizmetler, is temelli ve is dis1 hizmetler, kar veya kamu yararina
yonelik hizmetler ve kisisel ihtiyaglar1 karsilayan hizmetler olarak siniflandirilabilir

(Bulut, 2019).

Hizmetlerin ¢ok farkli alanlarda olmasi nedeniyle genel bir siniflandirma yapmak
zordur. Bu nedenle farkli siniflandirmalar yapilmistir. Onlardan biri; onlar1 daha azdan

daha yiiksek soyuta dogru ii¢ gruba ayiran siniflandirma seklidir.
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— Mallara yonelik hizmetler: Ticarette fiziksel 6zelligi bulunan mallara yonelik

hizmetlerdir.

— Ekipmana dayali hizmetler: Bu hizmet tiirinde hizmet, bir “piyasa

nesnesinin” destekledigi bir dizi hizmettir.

— Insana dayali hizmetler: insana dayali hizmetlerde satilabilir 6ge, hizmet
olarak tanimlanir. Bunlar da hizmete katilan kisilere sunulan hizmetlerdir

(Tiifekei, 2010).
Spor hizmetleri, tiirline gore siniflandirma da ¢esitli tiirler mevcuttur. Bunlar;

— Kullanim amacina yonelik siniflandirma; bu smiflandirmada hizmetler
eglence ve profesyonel hizmetler olarak ikiye ayrilabilir. Ornek olarak, bir
spor salonu eglence amagli kullanima agik olabilirken, bir antrendr

profesyonel kullanima yonelik fitness hizmetleri sunabilir.

— Konumlarina yonelik siniflandirma; bu siniflandirmada hizmetler i¢ mekanda
veya dis mekanda sunulabilmektedir. Kapali spor salonlari, agik hava spor

tesisleri, stadyumlar gibi ¢esitli mekanlarda spor hizmetleri verilebilmektedir.

— Hedef kitleye yonelik siniflandirma; bu siniflandirmada farkli yas gruplarina,
cinsiyetlere veya Ozel ihtiyaglara yonelik hizmetler sunulabilmektedir.
Ornegin gocuklara 6zel spor okullari, kadinlara yonelik spor merkezleri ya da

engelli sporculara yonelik 6zel spor programlar: bulunmaktadir.

— Isletme tipine gore smiflandirma; bu siniflandirmada spor hizmetleri 6zel
veya kamu sirketleri tarafindan sunulabilmektedir. Ozel spor salonlar1, halka
acik parklar ve yiizme havuzlar, devlet spor salonlari gibi farkli is

modelleriyle sunulabilir (Yilmazoglu, 2023).
2.2.2. Hizmetin o6zellikleri

Hizmet olgusunu anlamak i¢in pek cok arastirma yapilmis olmasina ragmen,
ozelliklerinin agiklanmasi konusunda arastirmacilar arasinda hala bir fikir birligine

varilamamuistir. Bu fikirlerden bazilar1 sunlardir:

Soyutluk:
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Hizmet soyuttur ¢iinkii bu olgu bir nesne degildir. Hizmetlerin diginda faaliyet
gosteren mal ve tirlinler, genel olarak kaliplasmis ve iyi tanimlanmis kalite standartlarina
uymaya yonlendirilir. Ote yandan hizmeti iireten firmalarin sagladig1 igerik yani
hizmetler, dl¢iilememektedir. Ustelik standart kalite vaat edilerek satilamaz. Bu soyutluk
kavrami, miisterilerin hizmeti ve sunulan hizmetin kalitesini nasil degerlendirdigini
kontrol edemedikleri anlamina gelir. Hizmetten yararlanan kullanicilar, ancak hizmeti

satin alip kullandiktan sonra goriis ve puanlarini verirler (Parasuraman vd., 1985).

Hizmetler depolanamaz, bu da genellikle talepteki dalgalanmalarin yonetilmesini
zorlagtirir. Hizmetler miisteri odakli olarak sunulur ve miisterinin ihtiyaglarini
karsilayacak sekilde dizayn edilir. Nihayetinde hizmetlerin miisteri deneyimi,
memnuniyeti ve sadakati lizerinde Onemli bir etkisi vardir. Hizmetler, miisteri
ithtiyaglarin1 karsilamak i¢in saglanan ve miisteri deneyimi ve memnuniyeti iizerinde

dogrudan etkisi olan faaliyetlerdir (Yilmazoglu, 2023).

Hizmetlerin soyut olmasi nedeniyle miisteriler hizmeti almanin sonuglarini
gorememekte, bu da degerlendirmeyi zorlastirmaktadir. Bu nedenle sirketler miisterilerin

gorebilecegi cihazlari, sembolleri ve gorsel materyalleri kullanirlar (Uzun, 2017).
Ayrimazik:

Sirketlerde hizmet iiretimi, kendi tarzinda ve aymi anda Tretilmekte ve
tiiketilmektedir. Bu teklif belirli tirtinler i¢in gecerli degildir. Fiziksel iiriinler iiretilebilir

ve depolanabilir. Birkag sirket arasinda paylastirilabilir ve farkli zamanlarda harcanabilir.

Hizmetin alicis1 ile hizmeti saglayict arasindaki iletisim, hizmetin
pazarlanmasinda 6nem arz eden bir faktordiir. Hizmetin geliri ayn1 zamanda alic1 ve
hizmet saglayicidan da etkilenir. Hizmetlerin iiretimi ve tliketimi es zamanli olarak
gerceklesir. Miisteri ve hizmet saglayici birbirinden ayrilamaz. Bu da hizmet kalitesini
etkilemektedir. Mallar Once iretilir, sonra aliciya bir bedel iizerinden verilir ve
nihayetinde tiiketilir. Hizmetler ise once satilir, ayn1 anda iiretilir ve tiiketilir (Giizel,
2006).

Hizmetlerin planlanmasi, saglanmasi ve yonetilmesinde hizmet 6zelliklerinin
ayrilmazligi kavrami Onemlidir. Hizmetin 0Ozelliklerinin  birlestirilmesi miisteri
memnuniyetini arttirir ve hizmetin basarisini artirir. Hizmetlerin ayrilmazligi nedeniyle

hizmetlerin iiretimi ve tiiketimi es zamanl olarak gerceklesmektedir. Miisteri hizmet
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sunumuna aktif olarak katilmakta olup, hizmetin kalitesi miisterinin katilimina ve
memnuniyetine baglidir. Boyle bir durum, hizmet veren firmalara bir¢ok zorlugu da
beraberinde getiriyor. Ornegin, miisterilerin istek ve ihtiyaglarin1 anlamak ve uygun
hizmeti sunmak, hizmet kalitesini yonetmek ve miisteri memnuniyetini saglamak icin ek
cabalar gerektirir. Miisteri tarafindan verilen Onerilerin dogru sekilde ele alinmasi ve

hizmet kalitesinin artirilmasi i¢in kullanilmast da 6nemlidir (Y1lmazoglu, 2023).

Benzer sekilde spor hizmeti Ozelliklerinin ayrilmazligi kavrami da bir spor
organizasyonunun sunumunun igerisinde bulunan niteliklerin birbirinden ayrilamaz
oldugu diisiiniilebilir. Spor ve egzersiz alaninda yapilan arastirmalar, igletmelerin miisteri
memnuniyetini artirmak i¢in hizmet kalitesini artirmalari  gerektiginin  altim

cizmektedirler (Cevik ve Simsek, 2017; Goksel ve Ekici, 2013).

Ornek olarak; bir futbol magi icin isletmenin veya ev sahibinin temiz, giivenli ve
konforlu bir stadyum/sahaya sahip olmas1 gerekir ki taraftarlar maci iyi bir atmosferde
izleyebilsin. Ayrica mag¢ Oncesi ve sonrasi yiyecek-igecek hizmetleri, bilet satis1 ve
taraftar etkilesimi de onemlidir. Bir spor etkinliginin kalitesini oyuncularin ve teknik
ekibin kalitesi belirlerken, reklam ve medya da bir organizasyonun tanitimi ve basarisi

icin 6nem arz etmektedir (Yilmazoglu, 2023).
Heterojenlik:

Hizmetler, hangi hizmetlerin daha fazla el emegi ile galisilmas1 gerektirdigine
bagli olarak degisir. Bu hizmetlerin basarisi sirketten sirkete, giinden giine ve miisteriden
miisteriye degisir. Hizmetlerdeki farklilik, standartlarin altindaki hizmetlerden ve bakim
personelinin davranislarindan kaynaklanmaktadir. Hizmetler insanlar tarafindan {iretilir.
Bu nedenle sunulan hizmetler ayni degildir. Sunulan hizmet kisiden kisiye farklilik

gostermektedir (Ozat, 2024).

Heterojenligin bir diger nedeni de miisterilerin benzerlik gostermemesidir.
Herkesin kendine 6zgii arzular1 veya deneyimleri vardir. Dolayisiyla hizmet saglayici ile
hizmeti alan arasindaki etkilesim sonucunda hizmetlere heterojenlik 6zelligi entegre

olmaktadir (Gelmez, 2016).

El emegi isciligi gerektiren hizmetler icin miisteri ile {iretici arasindaki

performansin farklilik géstermesinin nedenleri sunlar icerebilir;
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— Isgiiciiniin degiskenligi; sirketler farkli yetenek ve tecriibeye sahip
calisanlarla isleri yiiriitiir ve bu calisanlar hizmet kalitesi agisindan farkli

sonuclar dogurabilmektedir.

— Miisteri degiskenligi; misterilerin farkli beklentileri ve tercihleri olabilir.
Baz1 miisteriler hizmetin belirli bir standartta sunulmasinmi talep ederken,

diger alicilar farkli bir yaklasim isteyebilir.

—  Uretim tesisinin farklihg1;; el eme@i iceren hizmetlerde performans
farkliliklar1 iiretim ortamindan da kaynaklanabilmektedir. Ornegin sirketin
konumu, sirketin fiziki yapis1 ve calisma saatleri performans farkliliklarina
neden olabiliyor. Bakim personelinin tutarli davranmasini saglamak oldukc¢a

zordur (Parasuraman vd., 1985).
Dayaniksizlik:

Dayaniksizlik, olusturulan hizmetin saklanamamasi, depolanamamasi, yeniden
satilamamasi ve iade edilememesi durumunu ifade etmektedir. Bu ifadenin tam tersi,
fiziksel triinler i¢in de gecerli goriinmektedir. Fiziksel iiriinler ve mallar baska bir
donemde yeniden satilmak tizere saklanabilir. Tiiketici memnun kalmazsa geri cekilebilir.

Ayrica bu uygulama servis iiriinleri i¢in kullanilamaz (Zeithaml, 2000).

Sirketlerin trettigi hizmetlerin dayaniksizlik teorisi, siirekli talepte sorun
yaratacak bir teori olarak degerlendirilmemektedir. Oyle ki hizmet, iiretim asamasinda
herhangi bir kayip yasanmadan dogrudan yararlaniciya verilmektedir. Buna karsin
talepteki dalgalanmalar, hizmet {iretiminde yer alan organizasyonel siire¢lerde ciddi

sorunlara yol agabilmektedir (Kotler, 1997).

Dalgi¢ (2013) hizmetin dayaniksizlik niteliklerini, hizmetin yerine getirilirken
meydana ¢ikacak noksanliklar1 ya da kesintileri ifade ettigini belirtir. Bu kesintiler sunlar

olabilir;
— Giivenilmezlik,
—  Erisim problemleri,
— Kapasite problemleri,

—  Giivenlik problemleri,
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— Hata ve sorunlar.

2.3. Kalite Kavram

Giincel rekabet kosullarinda hizmet ve iiriin ireten firmalar, sunduklar1 igerigin
kalitesini siirekli iyilestirme zorunlulugunu hissetmektedirler. Tiiketici, iiretilen hizmet
veya Urilinlin yararlanic1 tarafindan kaliteli olarak algilanmasi durumunda sirket;

verimlilik, memnuniyet, gelir artig1, zaman tasarrufu gibi faydalar elde edebilir.

Kalite kavrami1 koken olarak Latince “qualis”kelimesinden meydana gelmistir
(Usullu, 2019). Kalite, insanlik tarihi boyunca tartisilan ve gilinlimiizde de gbz ardi
edilemeyecek onemli bir kavramdir (Oztiirk, 2009). Y netim, iiretim ve bilgi teknolojileri
gibi bir¢ok alanin gelismesi kaliteyi 6n plana ¢ikarmaktadir (Gokiis, 2011). Kiiresellesen
diinya ekonomisi, teknolojik gelisme ve toplumsal degerlerdeki farkliliklar gibi faktorler

kalitenin farkl sekillerde belirtilmesine sebep olusturmustur (Bakan ve Penpec, 2004).

Kalite 0zelinde insanlar her zaman daha iyisini talep etmis ve bu taleplerini
karsilayabilmek i¢in farkl: iirlin ve hizmetlere ihtiya¢ duymuslardir. Giiniimiizde kaliteyi
anlamak basarinin temel noktalarindan biri haline gelmistir (Cabuk, 2013; Kozak ve
Aydin 2018). Farkli uzmanlar kalite kavramini “uygunluk” ve “gereksinimlere uygunluk”
seklinde tanimlamaktadir. Bir iirlin veya hizmetin bir ihtiyaci karsilayabilecek tiim

Ozellikleri olarak tanimlanabilir (Parasuraman vd., 1985).

Faydalanicilar kaliteyi kendi goriis ve beklentilerine gore farkli sekillerde ifade
etmekte ve gormektedir. Farkli sirketlere ve cesitli mesleklere sorarak hepsi kendi meslek
gruplarinda sunulan hizmetleri, genel beklenti ve inanc¢larina gore degerlendirmektedirler

(Ross, 1999).

Kotler (1999) kaliteyi dar anlamda “hatalardan armmislik” olarak belirtirken,
daha genis anlamda kaliteyi, miisterilerin belirli beklentilerinin karsilanmasi, hatta
asilmasi olarak agikliyor ve miisteri odakli ¢calismay1 6rnek gostermektedir. Juran (1999)
ise kaliteyi, bir driiniin misteri gereksinimlerini karsilayan ve dolayisiyla miisteri
memnuniyetini saglayan bir niteligi seklinde gérmektedir. Juran’a goére kalite, gelire
baglidir ve daha yiiksek kalitenin genellikle daha yiiksek maliyetler anlamina geldigini
belirtmektedir. Nihayetinde kaliteyi miisteri memnuniyetsizligine yol acan kusur veya

hatalarin bulunmamasi olarak belirtmektedir. Kalite kavrami tiiketici odakli olarak
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tanimlanirsa kullanilabilir, tiretici odakli olarak tanimlanirsa uyum anlamina gelmektedir

(Yarimoglu, 2014).

Kalitenin insan yagaminin hemen her anini etkileyen onemli bir kavram olmasinin
nedeni bireylerin giindelik yasantilarinda siklikla kalite kavrami ile karsilagsmalaridir.
Kalite, tiiketilen gidanin kalitesi, kullanilan toplu tasimanin kalitesi, saglik tesislerinin
kalitesi ve daha bircok kalite Ornegi insanin hayatindaki yasam aktivitelerini
etkilemektedir (Yiiksel, 2019). Kalitenin genel bir “en iyi” anlami yoktur. Bu, belirli
miisteri kosullarinda en iyisi anlamini ifade etmektedir. Bu sartlardan ilki tirliniin fiili
kullanimi, ikincisi ise fdriiniin satis fiyatidir. Uriin kalitesi fiyatindan ayr

diisiiniilmemelidir (Mudie ve Pirrie, 2006).

Gilinlimiizde ulusal ve uluslararasi ekonomilerde yasanan hizli degisimler
sonucunda pazar pay1 her gecen yil artan hizmet sektorlerinde kalite glivencesi biiyiik
Oonem tasimaktadir. Firmalar arasindaki bu rekabet, firmalar1 kalite standartlarini siirekli

yiikseltmeye ve yiikseltmeye tesvik etmistir (Sahin, 2018).

Yiiksek kaliteli bir iirlin veya hizmet, miisteri beklentilerini karsilamali veya
asmali, slirdiiriilebilir, uygun maliyetli ve verimli olmalidir. Kaliteyi 6l¢gmek, siirekli
iyilestirmek ve kontrol etmek i¢in gesitli yontem ve araclar kullanilmaktadir (Yildiz,
2008). Cok boyutlu bir kavram olmasindan dolay1 tek bir sekilde ifade edilememistir.

Kalite kavrami i¢in bazi1 tanimlar ileri siiriilmiistiir (Shengelbayeva, 2009).
— Kalite sartlarin yerine getirilmesidir.
— Kalitesi kullanima uygun olmas.
— Kalite, tiiketicinin bir iirlin veya hizmetten memnuniyeti anlamina gelmektedir.
— Kalite bir tiiketici talebidir.

— Kalite, bir iiriin veya hizmetin tiiketici beklenti ve ihtiyaglarin1 karsilama

yetenegidir.
— Kaliteli, kusursuz ve problemsiz bir {irlindiir.
— Kalite, calisanlarin milkkemmel performansidir.
— Kalite, tiiketicinin o6dedigi fiyat karsihiginda deger almasi anlamina

gelmektedir.
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— Kalite, zamana uyulmasidir.

— Kalite, her tiirlii sorunlarin ortadan kaldirilmasidir.
2.3.1. Kalite boyutlar:
2.3.1.1. Performans

Kalite kavramimin performans gostergesi, hizmet veya iirliiniin kendisinden
beklenen 6nemli 6zellikleri yerine getirme durumudur. Baska bir deyisle, bir hizmet veya
irlinlin beklentileri karsilamadaki basar1 diizeyidir. Bu baglamda bilgi ve hizmet
kalitesinin ~sorgulanmas1 anlamina gelmektedir. Verimlilik en Onemli kalite

faktorlerindendir (Usullu, 2019).
2.3.1.2. Giivenirlik

Giivenilirlik, bir lirlin veya hizmetin 1yi performans gostermesi ve hizmetten
beklentileri siirdiirmesi icin bir 6n kosul olarak gosterilmektedir. Bu baglamda kriter,
iiriin veya hizmetin istenilen 6zelliginin, iiriiniin yasam dongiisii boyunca degismeden
ayni fayday1 saglayabilmesidir (Usullu, 2019). Baska bir tanima gore giivenilirlik, yasam
dongiisii boyunca beklenen performansi gostermesi ve tutarliliginin saglanmasi anlamina
gelir. Giivenilirlik agisindan birgok marka, itibarlariyla tiiketicilere gliven vermistir

(Zargari, 2014).
2.3.1.3. Dayamkhihk

Dayaniklilik, bir {irliniin dmriinii 6l¢en hem teknik hem de ekonomik bir boyut
olarak ifade edilmektedir. Teknik olarak dayaniklilik, bir iiriiniin arizalanmadan veya
bozulmadan 6nce kullanilabilecegi siire veya kapasite miktar1 olarak tanimlanabilir
(Garvin, 1987). Baska bir deyisle dayaniklilik iki sekilde goriilebilir: teknik ve bigimsel
dayamklilik. Uriin iyilestirmenin miimkiin olmadig1 durumlarda dayanikliligin daha
kolay oldugu, iyilestirmenin miimkiin oldugu durumlarda ise dayanikliligin daha zor
oldugu ileri siirilmektedir. Yani kavram ayr1 bir boyut kazanmis ve degisen ekonomik
kosullara gore esyalarin omrii de degismektedir. Yenileme ve onarimdan sonra

dayanikliligin gerekli oldugu diisiiniilmektedir (Jaskulska, 2013).

2.3.1.4. Uygunluk
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Uygunluk, bir iiriin veya hizmetin Onceden kararlagtirilan standartlar1 ve
tanimlanmis kriterleri ne dlgiide karsiladigini ifade eder (Akyol, 2013). Sharvin’e gore
uygunluk, bir {irliniin performansimin Onceden belirlenmis standartlar1 ne Olglide
karsiladig1 anlamina gelir. Ariza oraniyla Ol¢iiliir ve herhangi bir kusurlu ekipmanin

standartlara gore hizmete dondiiriilmesi veya onarilmasi gerekir (Kuyulu, 2023).
2.3.2. Hizmet kalitesi

Hizmetlerin soyut Ozelliklere sahip olmasi, hizmet kalitesinin tanimlanmasini
oldukca zorlastirmaktadir. Hizmetler soyuttur ve hizmet kalitesi de somut olmayan
ozelliklere sahiptir. Bu sebeple genellikle hizmet kalitesi kelimesi yerine “algilanan
hizmet kalitesi” terimi kullanilmaktadir. Hizmet kalitesi kavrami, tiiketicilerin satin
aldiklar1 hizmete iliskin beklenti ve istekleri ile hizmeti satin aldiktan sonraki
memnuniyetleri arasindaki karsilastirmayr aciklamaktadir. Baska bir deyisle hizmet
kalitesi, hizmet beklentileri ile hizmet performansinin uyumunu yansitmaktadir (Usta ve

Memis, 2009).

Giliniimiizde hizmet kalitesi faktoriiniin igerigi ve boyutu tartigmalara konu
olmaktadir. Hizmet kalitesi algisinin dl¢iilmesinde dnemli bir gelisme olmasina ragmen,
Olciilen faktor acisindan ¢ok fazla bir gelisme saglanamamistir. Hizmet kalitesi
faktoriiniin boyutu ve igerigi konusunda bir fikir birligi bulunmamaktadir (Yiizgeng,
2010). Kalite her tiiketici i¢in farkli bir anlam tasiyabilmektedir. Bu ayni zamanda
hizmetlerin kalitesi i¢in de gegerlidir ve tiiketiciler, treticiler, tedarikgiler, personel ve

diger hizmet saglayicilar farkli kalite algilarina sahip olabilirler.

Hizmet kalitesi, insan ve ekipmanlarin istenilen performansi kusursuz bir sekilde
saglayabilmesi, sifir hata ilkesine gore ¢alisabilmesi, nokta tespitler ve karsi 6nlemleri
uygulayabilmesi, beklentilere zamaninda cevap verebilmesi, sorunlar1 ortadan
kaldirabilmesi, katma deger saglayabilmesidir (Dalgig, 2013). Hizmet kalitesi farkl
meslek gruplari i¢in tanimlanabilecek bir kavramdir. Hizmet kalitesi temel olarak miisteri
beklentilerinin karsilanmasi, hizmet saglayicinin fiziksel yetenekleri, calisanlarin
cekiciligi ve goriinlimii gibi birgok faktorden etkilenmektedir. Tiim bu faktorleri goz
ontlinde bulunduran ve gerekli iyilestirmeleri yapan sirketler, hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti kavramini dogru bir sekilde yakalayabilen sirketler olarak tanimlanabilir

(Sahin ve Sen, 2017).
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Hizmet kalitesi anlayisinin her alanda varligmi gérmek miimkiindiir ve bu
baglamda spor sektoriinde de boy gostermektedir. Spor alaninda da 6zellikle saglik i¢in
spor Onerilerinin artmasi, spor branglarinin artis1 ve sporun ticari maksatli kullanimi spor
isletmeleri arasindaki rekabeti arttirmis ve geleneksel isletmeleri olumsuz etkilemektedir.
Nitekim spor tesislerinde bulunan yoneticiler, sahip olduklar1 miisteri tabaninin
stirekliligi saglamak ve {istline katarak daha da arttirmak, rekabet ettigi diger isletmelere
kars1 avantaj saglamak gibi sebeplerden hizmet kalitesi anlayisini 6n planda

tutmaktadirlar (Yu vd., 2014).

2.4. Niyet Kavram

Ajzen (1991) niyeti; bireylerin kendi arzularini belirleme ¢abalari ve herhangi bir
davranisi belirleme ¢abalar olarak tanimlamaktadir. insan davramisinin ardindaki niyeti
anlamak i¢in bir¢ok teori gelistirilmistir. Bu teoriler, niyetlerin dlciilebilir oldugunu ve
davranigin nedenlerini anlamak i¢in kullanilabilecegini gostermektedir. Bu teorilerden en
popiiler olan1 Ajzen (1991) tarafindan gelistirilen Planli Davranis Teorisi’dir (Ajzen ve
Cote, 2008).

Ajzen (2008) bireyin davranistan dnce davranisa yonelik niyeti hakkinda alaninda
uzmanlagsmis kisilerin sdylediklerine dikkat ¢ekiyor ve ardindan niyeti “davranisi
aciklayan degiskenler ile davranisin kendisi arasindaki yap1” olarak degerlendiriyor.
Bagka bir deyisle, davranisa neden olan tutum ile ortaya ¢ikan davranis arasindaki iliskiyi
agiklamada 6nemli rol oynadigi diisiiniilen niyet, “davranisin bilingli planlanmas1” olarak

da ifade edilebilir (Ajzen, 2008; Erten, 2002).

Kavram olarak niyet, “belirli bir amag¢ dogrultusunda diistinme ve hareket etme
arzusu” olarak tanimlanabilir. Tirk Dil Kurumu’nun (2019) sozligiine gore niyet, “bir
seyin yapilma amacini belirleyen diisiince, arzu veya karar” olarak tanimlanmaktadir. Bu
tanim, niyetin, belirli bir amag i¢in yapilan eylemlerden 6nce belirlenen bir arzuyu ifade
ettigini vurgulamaktadir. Ajzen’in planli davranis teorisine gore bir kiginin harekete
gecmeye karar verme olasiligi niyetine baglidir. Niyet, kisinin davranmisa yonelik
tutumuna (olumlu veya olumsuz), ¢evresindeki insanlarin davranisa yonelik tutumuna
(6znel normlar) ve kisinin davranist gerceklestirme iizerinde kontrole sahip olup

olmadiga iliskin algisina (algilanan davranis kontrolii) dayanmaktadir. Bu faktorlerin
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birlesimi kisinin davranis niyetini belirler ve niyet belirli bir davranisin gergeklesme

olasiligini artirir (Ajzen, 1991; Ajzen, 2020).

Ornek olarak, bireyin spor yapmayi segmesini etkileyen etmenler, sporun sagliga
iyi geldigi ve kendini iyi hissettirdigi yoniindeki olumlu davranislara yonelik tutumlar,
baskalarmin sporun olumlu bir davranis oldugunu diisiinmesini saglayan 6znel normlar
ve sporun sizin kontroliiniizde olduguna olan inang gibi o6zellikler siralanabilir. Bu

faktdrlerin birlesimi, kisinin spor yapma niyetini belirleyebilir (Ozkurt, 2023).

Insan davranisinin temel bilesenlerinden biri olan niyet, hem sosyal psikolojide
hem de genel psikolojide iizerinde en ¢ok calisilan konulardan birisidir (Erten, 2002).
Ayrica Islam felsefesinde niyetin 6nemli bir yeri vardir. Imam Gazali gibi 6nemli islam
diistintirleri bu kavramin 6nemini anlatan pek ¢ok eser yazmiglardir. Gazali’ ye gore niyet,
insan1 eyleme yonlendiren i¢sel egilimlerdir. Bu egilimler kisinin i¢ diinyasinda goriilen

ve kisinin hareket etmesini saglayan kavramlardir (Giindiiz, 2019).

Niyet direkt olarak gozlemlenebilir bir 6zellik degildir ve gozlemlenen insan
davraniglarindan elde edilen c¢ikarimlar yoluyla anlasilabilir. Niyetler genellikle
gbzlemlenebilir davraniglarla birlikte islenir ve bu davraniglar bireyin niyetleri hakkinda
ipuclart verebilir (Kocagdz ve Dursun, 2010). Niyetler, insanlarin davraniglariin
nedenlerini anlamak i¢in 6nem arz eder ve bu nedenleri anlamak, insanlarin gelecekte

yapacaklar1 davranislar1 tahmin etmeyi miimkiin kilar (Ajzen ve Fishbein, 2005).

Nihayetinde niyet, insan davranisini anlamak ve tahmin etmek agisindan oldukga
Oonem arz eden bir olgudur. Niyetleri 6lgmek ve anlamak, psikolojinin birgok alt alani i¢in
onemli bir aragtirma konusudur. Ayrica insan davraniglarinin karmasikligi sebebi ile,
niyetin tek basina davranisi aciklamada yeterli olmadigini, pek ¢ok faktoriin davranisi
etkiledigini unutmamakta fayda vardir. Bu nedenle niyetleri 6lgme ve anlamanin yani sira

diger etmenlerin de goz oniinde bulundurulmas: gerekmektedir.
2.4.1. Davramssal niyet

Pazarlama literatiirinde Dodds vd. (1991) ve Lien vd. (2015) “bir miisterinin
belirli bir iiriin veya hizmeti satin alabilme ihtimalini” tanimlamaktadir ve davranigsal
niyet, miisterinin 6nceki deneyimi olarak tanimlanmaktadir. Her satin alma karar1 duygu,
diisiince ve deneyimlerle ifade edilir. Ajzen (1991)’e gore davranigsal niyet, giivenli satin

alma davraniginda bulunmak igin gerekli bir duygudur.
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Davranigsal niyet, miisterilerin bir sirketle iliskilerini giiclendirdiginin ve bu
iliskiyi stirdiirme egiliminin bir gostergesi olarak tanimlanmaktadir (Zeithaml vd., 1996).
Bu niyet, tiiketicilerin sirketten iiriin veya hizmet almaya devam mi edecegini yoksa
sirketten mi ayrilacagini sekillendiren belirleyici bir faktor olarak belirtilmektedir (Lin ve

Hsieh, 2005).

Yeh (2015) miisterinin davranigsal niyetinin ayn1 zamanda ¢evresinde olusan dis
etkenlerin bir neticesi olarak olustugunu belirtmistir. Bu tanima gére davranissal niyetin
sistematik sekilde miisterilerin duygu, diisiince ve davranislar1 sonucunda olustugu ancak

bu niyetin olusmasinda dis ¢cevrenin de oldugu etkili sdylenebilir.

Chen ve Tsai turistlerin seyahat siiresince satin almak i¢in kullanabilecekleri
davranigsal niyet, gelecekte hangi davranisi sergileyeceklerini tahmin etmektedir. Bu
baglamda turistlerin daha 6nce deneyimledigi tatillerdeki satin alma semasi, bir isletme
hakkinda olumlu konusma veya isletmeden ayrilma, olumsuz reklam yapma gibi
davraniglart igerebilmektedir (Chen ve Tsai, 2007). Davranigsal niyet, kisinin zihinsel
olarak hareket etmesi ve karar vermesi nedeniyle gelecekte ne yapmay1 planladigini ifade

edebilir (Costley ve Lange, 2017).

Wu vd. (2011) olumlu davranissal niyeti “miisterileri satin almaya iten en 6nemli
(i¢ ve dis) gli¢” olarak ifade etmislerdir. Spears ve Singh (2004)’e gore davranissal niyet,
bireyin davraniglarini takip etmesini saglayan davranigsal bir egilimdir. Gostergeler
duygusal, zihinsel ve deneyimsel degerlendirmelerdir. Davranigsal niyetin olusumuna
ayni perspektiften yaklasan Erbas (2006)’a gore miisteri, satin aldig1 iirtinii zihninde temel
olarak ti¢ farkli sekilde degerlendirir. Zihnin ilk tepkisi, lirtine yonelik duygusal yonelimi
iceren duygusal bir tepkidir. Daha sonra bilissel bir degerlendirme yapilir ve {iriinle ilgili
onceki tecriibeler hatirlanir. Son olarak davranigsal niyet 6nceki tutumlardan sonra ortaya
cikar ve miisterinin dogru kararlar almasina yardimei olur. Dolayisiyla danisanda

davranigsal niyetlerin olusmas1 arzu edilen bir durumdur.

Davranigsal niyetlere iligskin ilk arastirma psikolojik literatiirden geldigi ve
Fishbein ve Ajzen (1975) tarafindan sunuldugu bilinmektedir. Bu calisma, kisilerin
inanglari, tutumlari, niyetleri ve davranislari arasindaki baglantiy1 6l¢mek i¢in “Reasoned
Action Theory” ad1 verilen bir teori olusturmustur (Bigne vd., 2005). Bu teori davranigsal

niyeti belirleyen iki ana unsuru igerir: kisisel ve sosyal unsurlar. Kisisel faktorler, kiginin
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bir davranis hakkindaki inang¢larini ve bu davranisin sonucunda yasadig etkileri igerir.
Sosyal unsur, kisinin yasadigi sosyal cevreyi inceler ve belirli bir norm olarak

adlandirilan, ¢evresindeki diger kisilerin davraniglarinin amacini belirler (Vallerand vd.,
1992).

Ajzen (2005) davranissal niyeti fiili satin alma davranigina baglamistir. Cetinkaya
(2019), Ajzen’den farkli olarak davranigsal niyet ile satin alma davranisi arasindaki
iliskide siklikla diisiik korelasyonlarin gézlemlendigini, ancak burada bile davranigsal
niyetin satin alma davranisindaki onemini bu durumda da ortaya koymustur. Taskent
(2016), Madden vd. (1992) ayrica tiim davranigsal niyetlerin her zaman satin almayla
sonuclanamayacagina dikkat c¢ekmislerdir. Ajzen (2008) ve Erten (2002) ayrica
miisterilerin satin alma davraniglarinin bazi durumlarda bilingli ve planli, bazi durumlarda
ise kendiliginden ve tesadiifi veya satin alinan {iriin veya hizmetin 6zelliklerine gore

oldugunu belirtmistir. Bu nedenle her niyetin satin almayla sonu¢lanmadigini savundular.

Davranisi etkileyen faktorlerin iirlin veya hizmet se¢imi, marka tercihi, zaman ve
miktar oldugu goriilmektedir. Davranigsal niyetlerin dogru analizi, bir iiriin veya hizmetin
satin alma davranisinin biiyiik 6l¢iide tahmin edilmesine yol agmaktadir (Kozak ve
Dogan, 2014). Bu sebeple sirketler bu bilgiyi miisterilerin davranigsal niyetlerini 6lgmek
icin birden fazla anket ve uygulama yaparak elde etmektedir. Bu duruma mevcut ve
potansiyel miisteriler acisindan bakildiginda, mevcut miisterileri elde tutma
maliyetlerinin yeni miisteri edinme maliyetlerinden ¢ok daha diisiik oldugunu bilerek,
satin alma niyetinin dogru analizinin sirketler ve pazarlamacilar i¢in 6nemi daha da arttig1

belirtilmektedir (Kozak ve Dogan, 2014).

Mlgili literatirde davranis1 etkileyen faktorler iizerine yapilan calismalar

neticesinde dort ana model ortaya ¢cikmistir (Taskent, 2016).
Dulany 'in énerimsel kontrol teorisi

Dulany’nin (1961) satin alma niyetinin olusumunda &nerimsel kontrol teorisine
gore; Bireyin satin alinan tiriine iliskin bilgi, inang ve pazar farkindaliginin 6nemli oldugu

tespit edilmistir (Akt: Ajzen ve Fishbein, 1973).

Fishbein davranissal niyet teorisi
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Fishbein modeline gore; Davranissal niyetler bireylerin i¢inde bulundugu duruma
gore degisebilmektedir (Ajzen ve Fishbein, 1973). Bu teoriye gore davranigsal niyet
bazen kisisel (tutum) ve sosyal (deneyimlenen gercekler ve olaylar) tarafindan
etkilenebilir. Arastirmacilar, kisinin davranisa karsi tutumu, davranisin algilanan
sonuglarini degerlendirmesi ve buna gore davranis degistirmesi gibi bireysel etmenleri ve
sosyal ¢evrenin ve o ililkede yasanan olgu ve olaylarin davranis lizerindeki etkisi ile ilgili

sosyal faktorleri siralamistir.
Akla dayali davranissal niyet teorisi

Akil kurami davranisina gore bireyin bilingli davranislart agiklanabilse de bu

davraniglar her zaman beklendigi gibi ger¢eklesmemektedir (Madden vd., 1992).
Ajzen’in planlanmis davranissal niyet teorisi

Ajzen (1991), planl davranis teorisini, buna bireyin davranisi sirasinda ortaya
¢ikan i¢ ve dis kontrolii de ekleyerek farkli bir boyut kazandirmistir. Bu model, bireyin

bir¢ok etmenden etkilenen davranisinin planl ve bilingli oldugunu belirtmektedir.

Tartismasiz, spor endiistrisindeki davranigsal niyet siireci diger sektorlerdeki ile
aynidir. Yoshida ve James (2010) arastirmacilarin ifadelerine gére davranigsal niyeti, bir
taraftarin gelecekteki maclara katilmaya, etkinligi baskalarina tavsiye etmeye ve kuliibiin
onaylanmuis iiriin ve hizmetlerini tekrar tekrar satin almaya yonelik olumlu niyeti olarak
aciklamaktadir. Spor sektoriinde de miisterilerin beklenen davranigsal niyetleri ve satin

alma davranislar diger sektorlere benzer sekilde sekillenmektedir.

Dwivedi ve Johnson (2013), {inlii ve popiilaritesi olan insanlarin (basarili is
adamlari, televizyon ve sinema oyunculari, modeller, sporcular, miizisyenler, gazeteciler)
miisterilerin tiiketici davraniglarini 6nemli Olgiide etkileyebilecegini fark etmistir.
Ornegin; Spor kuliipleri, taraftarlarin onayl iiriinlere ve mag biletlerine yonelik davranis
sergilemesini saglamak amaciyla, popiiler ve basarili sporcular1 kuliiplerine transfer
etmekte veya basarili i3 adamlarim1 kuliiplerini yonetmeleri i¢in ise almaktadirlar
(Celiksoy, 2022). Tiiketicinin davranigsal niyetleri ve davramislar1 arasindaki farklar
hakkinda siiregelen tartismalara ragmen, tiiketicilerin davranigsal niyetlerinin gelecekteki
davraniglarin1 tahmin etmede giivenilir bir degisken oldugu genel olarak kabul

edilmektedir (Quelette ve Wood, 1998).
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2.4.1.1. Davramssal niyetin boyutlar:

Zeithaml vd. (1996) yaptiklar1 ¢alismanin igerisinde davranissal niyetleri pozitif
ve negatif olmak tizere iki ana kategoriye ayirdiklar1 goriilmektedir. Pozitif davranigsal
niyetler, tiiketicilerin hizmet saglayiciyla giiglii bir bag gelistirdigini gosterir. Bu da
misterilerin hizmet saglayiciyr dvmesi, hizmeti ¢evresindeki diger insanlara tavsiye
etmesi, satin alma hacmini arttirmasi ve daha fazla harcama yapmasi durumunda hizmet
saglayict ile sanki davranigsal bir bag olusturduklarini belirtmektedirler. Negatif
davranigsal niyetler ise tiiketicilerin hizmeti kotii olarak algiladiklar1 takdirde hizmeti
birakmaya veya daha az harcamaya istekli olduklarint gosteren davranislari igerir. Ayni
zamanda miisterilerin hizmetten memnun kalmamalar1 durumunda sikayet¢i olduklari da
gozlemlenmistir. Bunlarla beraber Zeithaml vd. (1996) istenilen davranigsal niyetleri;
baglilik/sadakat (pozitif sozlii iletisim ve yeniden satin alma niyeti), isletmeden ayrilma,
daha fazla 6deme istegi, problemlere dissal tepki ve problemlere igsel tepki seklinde bes

ana boyutta tanimlamislardir.

Smith vd. (1999) davranigsal niyetleri iki sekilde ele almustir: ekonomik
davranigsal niyet ve sosyal davranigsal niyet. Finansal davranigsal niyetler, satin alma
davranigi, sirkete fazladan para 6deme, sirketten ayrilma gibi sirketin finansal yapisini
dogrudan etkileyen davranis kaliplaridir. Sosyal davranigsal niyetler, sozli iletisim
davranis1 ve se¢im davranisit gibi miisteriyi etkileyebilecek davranislari igcermektedir
(Akt: Bendall-Lyon ve Powers, 2004). Cesitli hizmet organizasyonu iizerinde yapilan
caligmalarinda davranigsal niyetleri ¢ok boyutlu olarak irdelemislerdir. Arastirmada
davranigsal niyetler dort boyutta incelenmistir. Bunlar sirasiyla; satin alma niyeti, agizdan

agiza iletigim, sikayet davranisi ve fiyat duyarliligi seklindedir (Bloemer vd., 1999).

Literatiirdeki aragtirmalara bakildiginda davranigsal niyetlerin boyutlarinin farkli
acilardan islendigi ¢alismalarda goriilmektedir. Arli ve Ceyhun (2014) davranissal
niyetleri iki boyutta ele almislardir; yeniden satin alma niyeti ve tavsiye etme niyeti.
Baker ve Crompton (2000) iki boyutta incelemistir; sadakat ve daha fazla 6deme niyeti.
Choi vd. (2004) davranissal niyetleri; tavsiye niyeti, tekrar satin alma niyeti ve olumlu
agizdan agiza pazarlamadan olusan ii¢ ifade araciligiyla arastirmislardir. Cronin vd.
(2000) davranigsal niyetlere iic agidan bakmislardir bunlar; tekrar ziyaret etme niyeti,

tavsiye etme niyeti ve sadakat. Ladhari (2009) davranigsal niyetleri ii¢ boyutta
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incelemistir; sadakat, tavsiye etme niyeti ve daha fazla 6deme niyeti. Davranissal niyetler

farkli acilardan farkli 6l¢iilse de bilesenleri oldukca benzer oldugu goériinmektedir.

2.5. Serbest Zaman Kavram

Serbest zaman alanyazininda serbest zaman olgusunu agiklayan birgok tanimi
icermektedir. Tribe (2015) serbest zamani segilen herhangi bir etkinlik i¢in kullanilabilen
bir zaman dilimi olarak tanimlamaktadir. Seman (1937) ise serbest zamanin bireyin
kendisini gelistirebilecegi bir zaman dilimi olarak bir¢ok firsatin da kapisini
aralayabilecegini belirtmektedir. Tarih boyunca bir liikks olan serbest zaman (Zelinski,
2004) ancak Sanayi Devrimi sonrasi elde edilen calisma saatlerindeki iyilestirme
sonrasinda bireylerin odaginda yer almistir (Neulinger ve Raps, 1972). Bugiin serbest
zaman etkinlikleri amacl bir yapida goriilmekte (Yildiz, Yumuk ve Ekim, 2021) ve ayn1
zamanda bir Ozgiirlik alani olarak temel bir gereksinim olarak kabul edilmektedir
(Yumuk ve Gilingdrmiis, 2023). Ayrica serbest zamanin bireylerin yapacaklari etkinlikleri
kendilerinin belirliyor olmasinin da (Dvorjetski, 2007) bu 6zgiirlik alanin1 saglamada
katkida bulundugu soylenebilir. Neulinger (1990) toplumsal bir bakis agis1 ile
degerlendirdigi anlamli serbest zaman aktivitelerinin bireylere doyum yasatabilecegini
savunmustur.

Serbest zaman ile ilgili en dnemli durum Stieglitz (1940) tarafindan ziyan edilse
de iyi degerlendirilse de serbest zaman geri getirilemez; ne var ki, serbest zaman bir
yatirim araci olarak kullanilir ise bu yatirnmin getirisi bireylerin her zaman yaninda
kalacak bir deger haline gelir. Serbest zamanin bireyler i¢in aslinda ne denli miihim bir
olgu oldugu bu ifadeden anlasilabilir ¢linkii serbest zamanda anlamli etkinliklerin
gerceklestirilmesi oldukca degerlidir. Bu degerin farkinda olan bireyler i¢in serbest
zaman ayn1 zamanda bir ihtiyaci da ifade edebilmektedir. Oyle ki, Maslow (1943) ve ibn-
1 Haldun (Ibrahim, 1988) bireylerin temel ihtiyaglarinin icerisinde serbest zamana ve
serbest zamanda kendini bulmaya ve gelistirmeye olan ihtiyacindan bahsetmektedir. Bu
ihtiyag, Maslow’un hiyerarsisinde kendini gergeklestirme ve Ibn-i Haldun’un ihtiyag
siralamasinda ise eglenme, rahatlama giilme arzusu, duyularla algilanabilecek arzular ve

merak edip 6grenme arzusunun tatmini olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
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Serbest zaman literatiiriinde bir¢ok aragtirmaci serbest zamani kategorize etmistir.
Bu arastirmacilardan, Grainger-Jones (1999) serbest zamani dort ana baglikta
incelemistir. Bunlar:

e Bir zaman olarak serbest zaman,

e Tiketim olarak serbest zaman,

e Bir olus hali olarak serbest zaman ve

¢ Bir antitez olarak serbest zaman seklinde betimlenmistir.

Budruk ve Phillips (2010) ise serbest zamani agagidaki gibi kategorize etmistir:

e Zaman olarak serbest zaman

e Bir etkinlik olarak serbest zaman

e Bir deneyim olarak serbest zaman.

Serbest zamana dair tim bu smniflandirmalara bakildiginda, serbest zamanin
aslinda tim bireyler i¢in farkli bir anlami oldugunu ve oldukca 6znel bir yapida
olabildigini gostermektedir. Bu durumda, serbest zamanin bireyler i¢in degerini gdsteren
seyin rekreasyonel etkinlikler ve bu etkinliklerin bireylerde nasil bir izlenim biraktig1 ile

ilgili olabilir.

2.6. Rekreasyon Kavrami

Rekreasyon, Yumuk ve Giingdérmiis (2023) tarafindan bireylerin kendi alanlarini
belirledikleri ve kendilerini ifade edebilmelerini saglan serbest zaman etkinlikleri olarak
tanimlanmistir. Benzer bir sekilde, rekreasyon bireylerin hem zihnen hem de bedenen
rahatlamasini saglamasinin yani sira spor, oyun, tatil ve farkli hobiler yoluyla bireylerin
sikilmasini engelleyen bir yapida oldugunu belirtmektedir (Atchley, 1971). Rekreasyon
etkinlikleri Tribe (2015) tarafindan ev tabanli rekreasyon, ev dis1 rekreasyon ve seyahat
ve turizm rekreasyonu olarak siniflandirilmaktadir. Hazar (2014) ise rekreasyonel
etkinlikleri smiflandirirken daha genis bir ¢ercevede ele almayi tercih etmistir. Bu
siniflandirmaya gore;

e Etkinliklere katilim sekli ag¢isindan rekreasyon etkinlikleri,

e FEtkinlere katilim mekan1 a¢isindan rekreasyon etkinlikleri,

e Katilan bireylerin uyruklar1 agisindan rekreasyon etkinlikleri,

e Katilimci sayis1 agisindan rekreasyon etkinlikleri ve
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e Fonksiyon acisindan rekreasyon etkinlikleri.

Bu smiflandirmalara bakildiginda bireyler farkli amag ve isteklerle rekreasyonel
etkinliklere katilim gosterebilmektedir. Ne var ki, bir bireyin rekreasyonel bir etkinlige
katilimini etkileyen belirli faktorler bulunmaktadir. Bunlar arasinda, bireylerin kisisel ve
sosyal oOzellikleri -genetik, karakter, aile, arkadas- (Broadhurst, 2001) ve genel
demografik 6zellikler -yas, cinsiyet, medeni durum, maddi durum- yer alabilmektedir.
Bireylerin hayattaki konum ve serbest zamanda yapilan rekreasyonel etkinlikler ile ilgili
algis1 rekreasyonel etkinliklere katilmay1 veya katilmamay etkilemektedir. Rekreasyon
etkinliklerine katilmay1r segen bireylerin bu etkinliklerden bircok fayda sagladigi
belirtilmektedir. Bu faydalar arasinda; yasam kalitesinde iyilesme, toplumdaki
dezavantajli bireylerin serbest zaman ve rekreasyon ihtiyacinin karsilanmasi, egitime olan
katki, turizm agisindan getiriler, su¢ oraninda azalma, saglikli bir yasami destekleme ve
siirdiirme ve kiiltiirel mirasin siirdiiriilmesi gibi durumlarin oldugu belirtilmektedir
(Torkildsen, 2012). Bu acidan incelendiginde, rekreasyonel etkinliklerin bireylerin
sagligini koruma ve iyilestirme gibi faydalari olabilecegi soylenebilir.

Sefton ve Mummery (1995) rekreasyonel etkinliklerin faydalarini belirli
basliklarda incelemistir. Bunlar; rekreasyonun kisisel faydalari, rekreasyonun toplumsal
faydalari, rekreasyonun ekonomik faydalar1 ve son olarak rekreasyonun cevresel
faydalaridir. Benzer bir sekilde, Tinsley ve Tinsley (1986) rekreasyonel etkinliklere
katilimdan 6ncelikle psikolojik faydalarin saglandigini, etkinliklere katilim stirdiiriildiigii
slirece de fiziksel ve mental faydalarin bunu takip ettigini belirtmektedir. Ayrica, bu
faydalarin bireylerin yasam doyumlarma da etkide bulunuldugundan bahsedilmektedir.
Plonczynski (2000) ise diizenli olarak katilim gosterilen rekreasyonel etkinliklerin
bireylerde fizyolojik ve psikolojik pozitif etkileri olacagindan s6z etmektedir. Bunlara ek
olarak Adisa ve Olayede (2011), rekreasyonel etkinliklerin sadece fiziksel ve psikolojik
faydalarinin olmadigini ve rekreasyonel etkinliklere katilimdan elde edilen faydalarin ¢ok
boyutlu olabilecegini savunmaktadir. Buna gore, bireyler fiziksel saglik, ruhsal saglik,
duygusal saglik, ¢evresel saglik ve spiritiiel saglik da elde edebilmektedir.

Cordes (2013) ise rekreasyonel etkinliklere katilimdan elde edilebilecek faydalar
sOyle siralamaktadir;

e Kigisel basar1 elde edebilmek adina, rekreasyonel etkinlikler bireylere

hayallerini ve hedeflerini gergeklestirme firsat1 sunar.
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e Bireylerin yasamda demokratik bir yaklasim saglayabilmelerini saglar ¢iinkii
dogas1 geregi rekreasyonel etkinlikler goniillii katilim gerektirir ve bu
bireylerin 6ziinde demokratik bir yaklasim elde etmesini saglar.

e Bireylerin yapicit ve zamanlarini gegirmeye deger rekreasyonel etkinlikler
icerisinde bulunmalart ilgi alanlari1 ve serbest zaman becerilerini
gelistirmelerini saglar.

e Farkl etkinliklere maruz kalmak ve farkli deneyimler elde etmek bireylerin
mental stres, gerginlik, psikolojik dengesizlik ve fiziksel inaktivite gibi
saglikla ilgili sorunlariin da listesinden gelmesini saglar.

e Bireylerdeki maceraci ve yaratici giidiiyii besleyerek bireylerin yeni seyler
denemesini saglar.

e Bireylerin yasadiklar1 diinyaya olan bakis acilarini degistirir ve g¢evrenin
ve/veya doganin daha ¢ok takdir edilmesini saglar.

Alanyazin incelendiginde, rekreasyonel etkinlik katiliminin ekonomik faydalar
(Lloyd-Smith, 2021), sosyal faydalari (Burch, 1986; Driver, 1976), saglik ve yasam
kalitesi agisindan faydalar1 (Ellis vd., 2002) ve dezavantajli bireyler i¢in tedavi ve sosyal
dahiliyet acgisindan faydalarimi (Litwiller vd., 2017) inceleyen caligmalara rastlamak
miimkiindiir. SPA merkezleri agisindan incelendiginde, literatiirde bir¢ok c¢alisma
rekreasyonel olarak SPA ve masaj hizmeti alan bireylerin saglik agisindan elde ettikleri
faydalardan bahsetmektedir. Gligorijevic ve Novovi¢ (2014) bireylerin SPA
merkezlerinde aldiklar1 hizmeti incelemis ve bu merkezlerdeki bireylerin sagligin
korunmasi, farkli rahatsizliklara karsi bireylerin direncinin artmasi, meslek kaynakli
hastaliklara karst koruma ve tedavi, enerji tiiketiminde denge ve normal bir viicut
agirh@min elde edilmesi gibi faydalar elde ettigini 6ne siirmiistiir. Ozellikle, ilerleyen
yaslardaki bireylerin ise genglesme hissiyatin1 elde etmek i¢in bu merkezlerde hizmet
aldig1 belirtilmektedir (Patterson ve Balderas-Cejudo, 2022). Benzer bir sekilde, SPA ve
masajin terapdtik bir etkisinin bulundugu ve bireylerin farkli rekreasyonel etkinliklere bu

yolla hazirlanabilecegi de savunulmaktadir (Brownlee ve Dattilo, 2002).
2.7. Tigili Arastirmalar

Demirezen vd. (2024) yilinda yaptiklar1 arastirmada Spa-Wellness merkezlerini
tercih edip kullanan kisilerin yasam Kkaliteleri tzerindeki etkilerini arastirmayi

amaglamislardir. Aragtirma kapsaminda 2020 yilinda Ocak ve Subat aylar1 arasinda
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termal otel Spa-Wellness merkezinden hizmet almis toplamda 182 katilimer katilim
saglamistir. Bu ¢alisma kesitsel bir ¢aligmadir. Arastirma bulgularinin neticesinde Uzun
siire fitness programina devam eden kisilerin yasam kalitesinin daha iyi oldugu
kanitlanmistir. Ote yandan Wellness ve Spa merkezlerini ziyaret eden kisilerin yasam
kalitesinin diisiik olduguna, bu merkezlerin tedavi i¢in alanlar yaratip saglik ve su aritma
tesislerini 1iyilestirdigine, bu merkezin sagligini iyilestirmeye yonelik faaliyetleri

artirdigina inanilmaktadir.

Mutlu (2024) tarafindan yapilan aragtirmada, c¢evrimig¢i kullanict yorumlar
araciligiyla Gonen termal otellerinin mevcut durumunu degerlendirmek amaglanmaistir.
Arastirmada Orneklem grubu, bolgede secilmis iic termal otel seklindedir. Arastirma
kapsaminda verileri iki farkli ¢evrimi¢i kullanict yorum sitesinde bulunan ve 2023 ocak
ay1 ile 2024 ocak ay1 arasinda toplamda 63 kullanici yorumundan elde edilmistir.
Arastirma sonucunda her ii¢ otel de temizlik, giiler yiizlii personel, yemeklerin lezzeti,
otelin konumu ve uygun fiyat konularinda olumlu yorumlar alinmis fakat genel itirazlar
icerisinde temizlik sorunlari, eski yap1 ve personelin kotii davraniglart seklinde rapor

edilmistir.

Armagan vd. (2023) tarafindan yapilan aragtirmanin amaci Tiirk¢e’deki karsiligi
iyilik hali olan Wellness kavraminin lisansiistii alanlarinda yapilmis ¢aligmalari ele alarak
analizlerini ve smiflandirmalarini incelemektir. Betimsel bir arastirma niteligine sahip
olan bu aragtirmada 2023 yilinin temmuz ayma kadar olan Ulusal Tez Merkezine
yiiklenmis olan Wellness temalir arastirmalar ele alimmistir. Arastirma sonucunda
Wellness kavraminin lisansiistii arastirmalarda farkli boyutlarda ele alindigy, saglik alanin
da Wellness’in ¢ok sik kullanildigr fakat literatiire yeterli kadar yansitilmadigi rapor

edilmistir.

Goker ve Oztiirk (2022) tarafindan, termal turizm deneyimi yasayan kisilerin
duygusal durumlarinin ve mutluluklarinin incelendigi bu c¢alismada amag, onlarin
deneyimleme konusundaki duygu durumlarinin ve davraniglarinin etkisini 6l¢mektir.
Arastirma alaninda kullanilan anketler yiiz yiize toplanmistir. Toplanan anketlerden
kullanilabilir nitelikte olan 384 anket analize tabi tutulmustur. Calisma kapsaminda

Olcekler icin faktor analizi ve yapisal esitlik modellemesi kullanilmistir. Yapilan
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aragtirma sonucunda, Insanlarin termal turizme iliskin duygusal, olumlu ve davranissal

tutumlar1 davranigsal niyetlerini etkiledigi ve daha istekli olduklar1 bulunmustur.

Cakir ve Sengel (2021) tarafindan yapilan arastirma Spa-Wellness turizmi
hakkinda o6diillendirme programlarinin, hizmet Kalitesi ile nasil bir siirecin ortaya
cikacag1 hedeflenmistir. Belirtilen programlarin iilke igerisindeki Spa-Wellness otellerine
olan katkilart mercek altina alinmistir. Arastirma da nitel arastirma yontemi tercih edilmis
ve konu hakkinda derinlemesine bilgi edinme amaci ile goriisme yontemi kullanilmistir.
Bu goriismeler iilkemiz igerisindeki “Diinya Liiks Otel Odiilleri’ni almaya aday
gosterilmis bes yildizli Spa-wellness otellerinin iist diizey yonetici kademeleri ile
yapilmistir. Betimsel analiz yontemi ile veriler iglenmistir. Arastirma sonucunda Spa-
wellness hizmeti sunan otellerin ddiillendirme programlarma aktif olarak katilim

sagladiklar1 ve uluslararasi arenada rekabet igerisinde olduklar1 rapor edilmistir.

Tuncer (2020) tarafindan yapilan arastirmada, termal ya da spa-wellness hizmeti
almis olan kisilerin yetersiz veya eksik bulduklar1 konular hakkinda sikayet konularinin
ne oldugunun incelenmesi amaglanmistir. Bir sikdyet merkezindeki termal ve Spa-
Wellness hizmeti veren isletmelere yonelik sikayetleri icerik analizi yontemi ile
arastirilmistir. Arastirma sonucunun neticesinde, digerlerinden daha 6n plana ¢ikan

sikayetler; hizmet fiyatlar1 ve genel hizmetler oldugu rapor edilmistir.

Yigit-Tekingay ve Cuhadar (2019) tarafindan yapilan arastirmada spa-wellness
merkezlerinde algilanan hizmet Kalitesinin “Servtherm” olgegi ile smamak ve
katilimcilarin  hizmet kalitesi algilarimin demografik ozelliklere goére analiz etmek
amaglanmistir. Arastirma grubunu 4 adet 5 yi1ldizli otelde Spa-wellness hizmeti alan 460
katilimc1 olusturmustur. Arastirma da katilimecilardan verileri toplama araci olarak i¢in
“Servtherm” olgegi kullanilmistir. Arastirma bulgularinin neticesinde Spa-wellness
merkezlerinin hizmet kalitesinin bes boyutta agiklandigt ve bunlarin; somutluk,

giivenirlik, cevap verebilirlik, giivenlik ve empati oldugu rapor edilmistir.

Anlatict ve Biger (2019) tarafindan yapilan arastirmada, Istanbul Anadolu
yakasinda yer alan bes yildizli otel saglikli yasam merkezlerinin hizmet kalitesi,
beklentileri ve algilarinin kuliip {yelerinin iiyelik yenileme kararlarina etkisini
incelenmesi amaglanmistir. Arastirmaya toplamda 302 katilimer katilmistir. Arastirma da

nicel analiz yontemi tercih edilmis olup veri toplama araci olarak “Hizmet Kalitesi
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Degerlendirme Olcegi” kullanilmistir. Arastirma bulgularinin  sonucunda, aldiklari
hizmetlerden memnun ve yiiksek diizeyde memnun olan katilimcilarin diger katilimeilara
gore iiyeliklerini yenileme olasiliklarinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Ayrica 18
yas alt1 ve 50 yas tistli katilimcilarin diger katilimcilara gore daha diisiik beklentilere sahip
oldugu goriilmiis, diger demografik Ozelliklere gore istatistiksel olarak bir farklilik

goriilmedigi rapor edilmistir.

Bilim ve Yiiksel (2015) tarafindan yapilan arastirmada amag, turistlerin bilgi
ihtiyaclarim1 ve  ihtiyaclarmi  karsilamayr  diisiindiikleri  seyin  etkinligini
degerlendirmektir. Calisma yar1 deneysel tasarim kullanilmistir. Katilimcilardan veriler
anket yontemi kullanilarak toplanmistir. Arastirma sonuglarina gore, turistler seyahat
secim siirecinde duygusal bilgi ihtiyaci ile hareket ederken, duygusal yonelimli bilgi
ihtiyacindan farkli olarak karar verme siirecinde ¢ogu zaman mantik alanlarim

kullanmaktadirlar.

Gliven ve Sarusik (2014) tarafindan yapilan arastirmada amag, miisterilerin
davranigsal niyetlerini etkileyen ve konut hizmetlerine 6zel hizmet kalitesi boyutlarini
ortaya koymaktir. Arastirma kapsaminda gelistirilen model ve ilgili veriler “Yapisal
Esitlik Modelleme” temeline dayali seklinde analize tabi tutulmustur. Arastirmada
katilimcilara dagitilan anketlerden toplam 372 anketin geri doniisii olmustur. Arastirma
bulgularimin sonuglarina gore, fiziksel dzellikler, heveslilik ve giivenilirlik hizmet kalitesi
alt boyutlarinin, miisterilerin konaklama hizmetini yeniden tercih etme, bu deneyimi
baskalariyla paylagsma ve ilgili hizmeti baskalarina tavsiye etme yoniindeki davranigsal
niyetleri lizerinde etkili oldugunu ortaya c¢ikardigindan, isletmelerin bu faktorleri
gelistirme yoniinde daha titiz ve planl ¢alisma yapma geregi de ortaya ¢ikarttigi rapor

edilmistir.

Akdu (2014) tarafindan yapilan arastirmada, medikal turizm icgerisinde hizmet
kalitesini 6lgmek, olan durumu meydana c¢ikarmak ve tavsiyelerde bulunulmasi
amaclanmistir. Arastirma Orneklem grubunu Tirkiye’ye yolculuk eden toplam 223
yabanci uyruklu katilimer katilmistir. Verileri analiz edebilmek igin “Servqual Olgegi”
kullanilmistir. Arastirma bulgularinin neticesinde, katilimcilarin en ¢ok {izerinde durdugu
hizmet kalitesinde olan giivenirlik alt boyutu oldugu ve beklentilerinin en az oldugu alt

boyutun ise duyarlilik oldugu rapor edilmistir.
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Dalkilig (2012) tarafindan yapilan bu g¢alismanin amaci Kapadokya’yr ziyaret
eden turistlerin seyahat tarzi ve memnuniyetinin davranissal niyetleri izerindeki etkisini
belirlemektir. Arastirmanin orneklemini Kapadokya’ya gelen turistler olusturmaktadir.
Toplam katilimer sayis1 312°dir. Arastirma kapsaminda veri toplamak igin destinasyon
imaj1 ve tatminin davranigsal niyet lizerindeki etkisini belirmek amaciyla anket 4
kisimdan olusmustur. Arastirma bulgularinin sonucuna gore, algilanan destinasyon
imajimin sadakati, daha fazla 6demeyi ve digsal cevabi pozitif yonlii, tatminin fiziksel
kosullar, kiiltiirel ve tarihi c¢ekicilikler, kolaylastirici faktorler ve fiyat faktorleri
davranigsal niyetin sadakat boyutu pozitif yonlii, tatminin sosyokiiltiirel faaliyetler,
kolaylastiric1 faktorler ve fiyat faktorlerinin davranigsal niyetin daha fazla 6deme

boyutunu pozitif, yerelligin ile ise negatif yonlii etkiledigi rapor edilmistir.

Iskhakova (2010) tarafindan yapilan arastirmada, saglik turizminin alt
boyutlarindan biri olan ve Antalya ilinde her gecen giin artmakta olan bes yildizli oteller
bilinyesinde bulunan Spa tesislerinin yapilarini ve miisteri memnuniyetlerini incelemek
amaglanmistir. Bu sebeple Antalya ilinde faaliyet gosteren 5 yildizli otellerin igerisinde
ki Spa isletmelerinin 8§ tanesi secilmis ve isletmelerden Spa hizmeti almis bireyler ile yiiz
yiize gorisiilerek hazirlanan anket formu isleme sokulmustur. Arastirma sonucunda Spa
isletmelerindeki miisteri memnuniyet dilizeyinin fazlasiyla yiiksek oldugu rapor

edilmistir.
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3. MATERYAL VE YONTEM

3.1. Arastirmanin Modeli

Saglikli yasam (SPA & Wellness) merkezlerinde hizmet kalitesinin davranigsal
niyete etkisinin olup olmadiginin ortaya konulmasi amaciyla yapilan mevcut aragtirmada
“iligkisel tarama modeli” benimsenmistir. Bahsi ge¢en arastirma modeli “iki ve daha ¢ok
sayidaki degisken arasinda birlikte degisimin varligint ve/veya derecesini belirlemeyi

amaclayan arastirma modelleri” seklinde ifade edilmistir (Karasar, 2018).

3.2. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini 2023 yaz doneminde Antalya ili Alanya il¢esindeki saglikli
yasam merkezlerine gelen bireyler olusturmaktadir. Orneklem seciminde ise sosyal
bilimlerde yaygin olarak kabul goren farkli evrenden 6rnekleme alma yoluna gidilmistir.
Yazicioglu ve Erdogan (2014)’a gbre en biiyiik evrene karsilik gelen popiilasyona uygun
olarak arastirmada oOrneklem alma yoluna gidilmistir. Bu bilgilerden hareketle
aragtirmaya tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden kolayda 6rnekleme yontemiyle
secilen 246 (Ortyas=44,84 + 13,82) kadin ve 139 (Ortyas=44,20 + 14,17) erkek olmak iizere
toplam 385 (Orty.s=44,61 + 13,93) birey goniillii olarak katilim gostermistir. Kolayda
ornekleme yontemi ise “hizli ve ucuz yoldan veri elde etmenin en kestirme yolu”
(Karagoz, 2017) olarak ifade edilmistir. Arastirmaya katilan bireylere iligkin tanimlayici

sonuglar ise tablo 3.1a ve 3.1b’de sunulmustur.

Tablo 3.1a. Katilimcilara iliskin tanimlayici istatistik sonuglar

Cinsiyet n %
Kadin 246 63,9
Erkek 139 36,1
Medeni durum
Evli 215 55,8
Bekar 170 44,2
Egitim durumu
[Ikogretim 56 14,5
Lise 97 25,2
Universite 168 43,6
Lisanstistii 64 16,6
Toplam 385 100,0
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Tablo 3.1b. Katilimcilara iligkin tanimlayici istatistik sonuglart

Refah diizeyi

Koti 21 55
Normal 213 55,3
Iyi 107 27,8
Cok iyi 44 11,4
Tatil yapilan Kisi
Yalniz 46 11,9
Arkadag Grubu 115 29,9
Aile 224 58,2
Tatil sikhig
1 Kez 196 50,9
2 Kez 134 34,8
3 kez ve tizeri 55 14,3
SPA & Welness merkezinden alinan hizmetler (N=941)
Masaj 343 36,5
Hamam-Sauna-Buhar Odas1 284 30,2
Cilt Bakim 146 15,5
Havuz 122 13,0
Fitness 46 4,9
Milliyet n %
Almanya 57 14,8
Azerbaycan 6 1,6
Rusya 105 27,3
Tiirkiye 54 14,0
Polonya 31 8,1
Litvanya 17 44
Kazakistan 12 3,1
Ukarayna 52 13,5
Danimarka 12 3,1
Cekya 10 2,6
Estonya/Finlandiya 17 4.4
Britanya 12 3,1
Toplam 385 100,0

Tablo 3.1 incelendiginde arastirmaya Kkatilanlarin %63,9’unun “kadin”,
%55,8’inin “evli”, %43,6’smin “lniversite egitimi” aldig1, %55,3 liniin refah diizeyinin
“normal” oldugu, %58,2’sinin “ailesi ile tatil yaptig1”, %50,9’unun tatile yilda “1 kez”

tatil yaptig1 ve %36,5’inin ise SPA & Welness merkezinden “masaj” hizmetini aldig1
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tespit edilmistir. Katilmceilarin %27,3’tiniin Rusya, %14,8’inin Almanya, %14,0’mnin

Tiirkiye ve %1,6’sinin ise Azerbaycan vatandasi oldugu tespit edilmistir.

3.3. Veri Toplama Araglari

Arastirmada katilimcilara iliskin baz1 demografik 6zellikleri belirlemek amaciyla
“Kisisel Bilgi Formu”, katilimcilarin aldiklari hizmet kalitelerini belirlemek amaciyla
“SPA & Wellness Hizmet Kalitesi Olgegi” ve katilimcilarin davranissal niyetlerini ortaya
koymak amaciyla ise “Davranissal Niyet Olgegi” kullanilmistir. Olgme araglarina iliskin

detayl bilgiler takiben sunulmustur.

3.3.1. Kisisel bilgi formu

Katilimcilara iligkin cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu, refah durumu,
tatil sekli, tatil siklig1 ve hangi iilke vatandaslari olduklarini belirlemek maksadiyla

arastirmaci ve danigman tarafindan hazirlanan kisisel bilgi formu kullanilmistir.

3.3.2. SPA & Wellness hizmet kalitesi olcegi

Parasuraman vd. (1988) tarafindan miisterilerin beklenen ve algilanan kalite
anlayislarini belirlemek amaciyla gelistirilen 22 ifadeden olusan servqual hizmet kalitesi
Olcegin icerisinden maddeleri SPA & Wellness Hizmetlerinin kalitesinin 6lgmek
amaciyla Oz (2014) tarafindan Tiirk¢e’ye uyarlanan ve 5’li likert derecelendirme tipinde
11 madde 3 alt boyuttan olusmaktadir. Olgek alt boyutlar1 “personel” (5 madde), “hizmet”
(2 madde), “ekipman” (4 madde)’dir. Olcek maddeleri “Kesinlikle katilmiyorum (1)” ve
“Kesinlikle katiliyorum (5)” seklinde puanlanmaktadir. Yapilan mevcut aragtirmada
6lgme aracinin Cronbach Alpha giivenirlik katsayisi sirasiyla personel igin 0,86; hizmet
icin 0,72 ve ekipman i¢in 0,87; hizmet kalitesi Olgek geneli igin ise 0,92 olarak
hesaplanmistir. S6z konusu degerler ise Karagoz (2017)’e gore oldukga giivenilir kabul

edilmektedir.

3.3.3. Davramssal niyet dl¢egi

Moutinho vd. (2012) tarafindan otel miisterilerin memnuniyet ve davranis
niyetlerini belirlemek amaciyla gelistirilen 6lgeklerin igerisinden maddeleri davranigsal
niyeti 8lgmek amaciyla Oz (2014) tarafindan Tiirkce’ye uyarlanan ve 5’li likert tipinde
hazirlanmis 3 madde tek boyuttan olusmaktadir. Olgek maddeleri “Kesinlikle
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katilmiyorum (1)” ve “Kesinlikle katiliyorum (5)” seklinde puanlanmaktadir. Yapilan
mevcut arastirmada 6lgme aracinin Cronbach Alpha giivenirlik katsayis1 0,71 olarak
hesaplanmistir. S6z konusu degerler ise Karagoz (2017)’e gore oldukeca giivenilir kabul

edilmektedir.

3.4. Verilerin Toplanmasi

Arastirmada veriler toplanmadan once kullanilacak 6l¢me araglari ¢ogaltilarak
hazir hale getirilmistir. Veri toplama 6ncesinde katilimcilara bildikleri dillerde sozlii ve
yazili agiklamalara yapilarak arastirmanin amaci ve 6nemi hakkinda bilgiler sunulmustur.
Yapilan agiklamalarin akabinde arastirmaya goniillii katilmayi kabul eden katilimcilardan
verilerin yliz ylize anket yontemiyle toplanmasi saglanmigtir. Tiim veriler aragtirmaci
tarafindan bizzat toplanilmis olup, veri toplama esnasindan herhangi bir aksaklik

yasanmamigtir.

3.5. Arastirmanin Etik Yonii

Arastirma verilerinin toplanabilmesi i¢in Alanya Alaaddin Keykubat Universitesi

Etik Kurulundan [E-70561447-050.01.04-127837] yazili izin alimmustir (EK-2).

3.6. Verilerin Analizi

Katilimcilardan elde edilen veriler kontrol edilerek sayisal kodlamalar1 yapilmis ve
akabinde SPSS programina aktarimlari saglanmistir. Verilere uygulanacak analizlere
karar vermeden once, katilimcilara iliskin yiizde ve frekans analizlerin yani sira dlgme
araglarinin giivenirlik hesaplamalar1 yapilmis ve ortaya ¢ikan sonuglarin giivenilir oldugu
literatiirde ifade edilmistir (Karagdz, 2017). Uygulanacak istatistiksel analizler igin
verilere normallik stnamasi yapilmis, burada ise ¢arpiklik ve basiklik degerleri referans
alinmistir. Ortaya ¢ikan degerlerin £2 aralifinda oldugu goriildiigiinden s6z konusu
araligin normal dagilima uygun oldugu alanyazinda da (George ve Mallery, 2019)
desteklenmistir. Aragtirmada farkliliklarin ortaya konulmasi i¢in bagimsiz gruplar t-testi
ve tek yonlii varyans analizi (ANOVA), degiskenler arasindaki iliskinin ortaya konulmasi
i¢cin Pearson korelasyon ve hizmet kalitesinin davranigsal niyet {izerindeki etkisini ortaya
koymak amaciyla ise ¢oklu dogrusal Regresyon analizi uygulanmis, anlamlilik diizeyi

p<0,05 olarak kabul edilmistir.
Tablo 3.2. HKO ve DNO puanlarinin dagilimi

41



Olgekler Madde Sayisi N Ort./Ss.  Carpikhk Basikhk C. Alpha
HKO 13 385 4,73/0,39 -1,65 1,86 0,92
Personel (HKO) 5 385 4,77/0,41 -1,85 2,00 0,86
Hizmet (HKO) 2 385 4,74 10,44 -1,52 1,11 0,72
Ekipman (HKO) 4 385 4,69/0,48 -1,65 2,08 0,87
DNO 3 385 4,73/0,32 -1,17 0,49 0,71

Katilimcilarin 6lgek ortalama puanlari ve i¢ tutarlik katsayilari incelendiginde,
sirastyla 4,73, 0,92 “H KO”: 4,77, 0,86 “personel (HKO)”; 4,74, 0,72 “hizmet (HKC))”;
4,69, 0,87 “ekipman (HKO)” ve 4,73, 0,71 “DNO” oldugu tespit edilmistir. George ve
Mallery (2010) -2 ile +2 araliginda garpiklik ve basiklik degerlerinin kabul edilebilir
oldugunu ve Kayis (2009) Cronbach Alpha giivenirlik katsayilarinin 0,60’tan yiiksek
olmasinin, olduk¢a giivenilir oldugunu yorumlamistir. Bu bulgulardan veri toplama

araclarinin gilivenilir 6lgme yaptigi, ayrica carpiklik ve basiklik degerlerine gore ise

normal dagilim sergiledigi sonucuna ulasilmistir.
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4. BULGULAR

Tablo 4.1. HKO ve DNO’nin cinsiyet degiskenine gore analiz sonuglari

Olgekler Cinsiyet N ort. Ss t p

Personel Iéffé‘; igg j:;g 0%44 1,140 0,255
T " ——— T
e TER
T R e S T
R g TR P

Tablo 4.1°deki veriler incelendiginde katilimcilarin “cinsiyet” degiskeninin
HKO’nin sadece “hizmet” alt boyutu ortalama puanlaria gére istatistiksel olarak anlamli
bir sekilde farklilagtigini [t=1,981; p=0,049] ve farliligin ise kadinlar lehine oldugu
belirlenmistir. Ayrica katilimcilarm “cinsiyet” degiskeninin DNO toplam ortalama
puanlarina gore istatistiksel olarak anlamli bir sekilde farklilasmadigini gostermistir

[t=0,931; p=0,353].

Tablo 4.2. HKO ve DNO’nin medeni durum degiskenine gore analiz sonugclari

Olcekler II\DASSS::: N ort. Ss t p
Personel Bi‘l’('%r i%g j:;g 8:38 0,192 0,848
Hizmet Bi‘l’('%r i%g j;g 8:3: 0,609 0,543
Ekipman Bi‘l’('%r 22 3:22 8:32 0,367 0,714
T — R TORT
i m— SR

Tablo 4.2°deki t-testi analizi bulgularina gore, katilimcilarin “medeni durum”
degiskeni agisindan DNO [t=0,336; p=0,737] ile HKO’nin toplam ortalama [t=0,486;
p=0,627] ve tiim alt boyut (personel [t=0,192; p=0,848], hizmet [t=0,609; p=0,543] ve
ekipman [t=0,367; p=0,714]) ortalama puanlarinin istatistiksel olarak anlaml bir sekilde

farklilasmadigin1 gostermistir.
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Tablo 4.3. HKO ve DNO’nin egitim durumu degiskenine gore analiz sonuglari

Olgekler  Egitim Durumu N Ort. SS F p Farkin Kaynag
IIk/Ortadgretim 56 4,81 0,36
Lise 97 4,79 0,40
Personel Universite 168 473 045 0768 0512 -
Lisansiistii 64 4,77 0,40
Hk/Ortaégretim 56 4,79 0,41
. Lise 97 4,78 0,38
Hizmet Universite 168 4,72 046 022 0383 ;
Lisansiistii 64 4,68 0,49
IIk/Ortadgretim 56 4,77 0,38
. Lise 97 4,72 0,45
Bkipman — ersite 168 465 050  oif4 0319 -
Lisansiistii 64 4,64 0,53
IIk/Ortadgretim 56 4,79 0,29
.. Lise 97 4,76 0,37
HKO 344lyas 44 285 057 0992 0397 ]

42 {istii yas 30 2,80 0,80
[1k/Ortadgretim 56 4,74 0,36
Lise 97 4,69 0,40
Universite 168 4,62 0,45
Lisansiisti 64 4,70 0,47

DNO

1,288 0,278 -

Tablo 4.3’teki tek yonlii varyans analizi bulgularina goére, katilimcilarin “egitim
durumu” degiskeni agisindan DNO [F@asy= 1,288; p=0,278] ile HKO’nin toplam
ortalama [F 3s1= 0,992; p=0,397] ve tiim alt boyut (personel [F(381)=0,786; p=0,848],
hizmet [F@asy= 1,022; p=0,383] ve ekipman [Fgasy= 1,174; p=0,319]) ortalama

puanlarinin istatistiksel olarak anlamli bir sekilde farklilasmadigi belirlenmistir.

Tablo 4.4. HKO ve DNO’nin refah diizeyi degiskenine gore analiz sonuglari

Olcekler Refah Diizeyi n Ort. Ss F p Farkin Kaynag
Kotiit 21 4,49 0,57
Normal? 213 4,78 0,40
Personel iy 107 474 0.43 8,828 0,010 1<2,1<3, 1<4
Cok Iyi* 44 483 0,31
Kotiil 21 455 0,52
. Normal? 213 4,78 0,41
Hizmet fyi® 107 4.64 0,49 4,943 0,002 1<4, 3<4
Cok Iyi® 44 485 0,35
Kotiit 21 4,43 0,66
. Normal? 213 4,70 0,47
Ekipman fyi® 107 4.65 0.47 3,101 0,027 1<4
Cok Iyi* 44 4,80 0,37
Kotiit 21 4,48 0,55
.. Normal? 213 4,75 0,38
HKO Iy 07470 040 4338 0,005 1<4, 3<4
Cok Iyi* 44 4,82 0,28
Kotiit 21 4,44 0,64
.. Normal? 213 4,70 0,40
DNO iy 07 461 0a7 4072 0,007 1<2, 1<4
Cok iyi4 44 4,79 0,26
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Tablo 4.4’teki tek yonlii varyans analizi sonucunda katilimcilarin “refah diizeyi”
degiskenine gore HKO toplam ortalama [F33s1)= 4,338; p=0,005] ve HKO “personel”
[F381)= 8,828; p=0,010], “hizmet” [F@3zs1= 4,943; p=0,002] ve “ekipman” [F(3s1)=
3,101; p=0,027] alt boyutu ortalama puanlar1 istatistiksel olarak anlamli farkliliklar
oldugunu gostermistir. Farkliligin kaynagini belirlemek adina yapilan ¢oklu karsilagtirma
testlerinden olan TUKEY testi sonuglarina gére, HKO toplam ortalama puanlarinda refah
diizeyini “cok iyi” ve “iyi” olarak hisseden katilimcilarin ortalama puanlar1 “koti” olarak
hisseden grubuna gére, HKO “personel” alt boyutu ortalama puanlarmin refah diizeyini
“cok 1yi”, “iyi” ve “normal” olarak hisseden katilimcilarin ortalama puanlart “kotii”
olarak hisseden grubuna gore; HKO “hizmet” alt boyutu ortalama puanlarinin refah
diizeyini “cok iyi” olarak hisseden katilimcilarin ortalama puanlari “iyi” ve “koti” olarak
hisseden grubuna gére ve HKO “ekipman” alt boyutu ortalama puanlarinda ise refah
diizeyini “cok iyi” olarak hisseden grubun ortalama puanlarinin “kéti” olarak hisseden

gruba gore anlamli derecede yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Ayrica katilmcilarm “refah diizeyi” degiskenine gére DNO toplam ortalama
puanlar istatistiksel olarak anlamli farkliliklar oldugunu [F@g3sny= 4,072; p=0,007]
gostermistir. Farkliligin kaynagimi belirlemek adma yapilan c¢oklu karsilastirma
testlerinden olan TUKEY testi sonuglarma gére DNO toplam ortalama puanlarinda refah
diizeyini “cok iyi” ve “normal” olarak hisseden katilimcilarin ortalama puanlari “kotii”

olarak hisseden gruba goére anlamli derecede yiiksek oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 4.5. HKO ve DNO’nin tatile katilan kisi degiskenine gore analiz sonuglari
Tatile Katilinan

Olgekler Kisi n Ort. Ss F p Farkin Kaynag

Yalniz! 46 4,72 0,42

Personel Arkadas Grubu? 115 4,80 0,38 0,746 0,475 -
Ailed 224 4,75 0,43
Yalmiz! 46 4,67 0,52

Hizmet Arkadas Grubu? 115 4,82 0,34 2,749 0,065 -
Ailed 224 4,71 0,47
Yalniz! 46 4,72 0,44

Ekipman Arkadas Grubu? 115 4,69 0,45 0,212 0,809 -
Ailed 224 4,67 0,50
Yalniz! 46 4,71 0,40

HKO Arkadas Grubu? 115 4,76 0,35 0,522 0,594 -
Ailed 224 4,72 0,41
Yalmiz! 46 4,64 0,37

DNO Arkadas Grubu? 115 4,70 0,38 0,477 0,621 -
Aile? 224 4,66 0,46

Tablo 4.5’teki ANOVA analizi sonuglar incelendiginde, “tatile katilinan kisi”
degiskeni agisindan DNO [Fss2= 0,477; p=0,621] ile HKO’nin toplam ortalama
[F382= 0,522; p=0,594] ve tiim alt boyut (personel [F(2382)=0,746; p=0,475], hizmet
[F382= 2,749; p=0,065] ve ekipman [F(,382= 0,212; p=0,809]) ortalama puanlarinin

istatistiksel olarak anlamli bir sekilde farklilasmadigi belirlenmistir.

Tablo 4.6. HKO ve DNO’nin tatil sikhig (y1l) degiskenine gore analiz sonuglar

Olcekler Tatil Sikhg n Ort. Ss F p Farkin Kaynag

1 Kez! 196 4,76 0,41

Personel 2 Kez? 134 4,74 0,43 0,705 0,495 -
3 kez ve {izeri® 55 4,81 0,41
1 Kez! 196 4,78 0,39

Hizmet 2 Kez? 134 4,68 0,50 1,943 0,145 -
3 kez ve {izeri® 55 4,75 0,45
1 Kez! 196 4,70 0,45

Ekipman 2 Kez? 134 4,68 0,48 0,089 0,915 -
3 kez ve {izeri® 55 4,67 0,57
1 Kez! 196 4,74 0,38

HKO 2 Kez? 134 4,71 0,40 0,326 0,722 -
3 kez ve {izeri® 55 4,75 0,41
1 Kez! 46 4,64 0,37

DNO 2 Kez? 115 4,70 0,38 0,906 0,405 -
3 kez ve {izeri® 224 4,66 0,46

Tablo 4.6’daki ANOVA analizi sonuglar1 incelendiginde, “tatil sikligi (yil)”
degiskeni agisindan DNO [F3s2= 0,906; p=0,405] ile HKO’nin toplam ortalama
[F382= 0,326; p=0,722] ve tiim alt boyut (personel [F(,382)=0,705; p=0,495], hizmet
[F382= 1,943; p=0,145] ve ekipman [F3s2= 0,089; p=0,915]) ortalama puanlarinin

istatistiksel olarak anlamli bir sekilde farklilasmadigi belirlenmistir.
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Tablo 4.7. Davranigsal niyet ile hizmet kalitesi arasindaki iligki sonuglar

HKO Personel Hizmet Ekipman
DNO r 0,721™ 0,703™ 0,518™ 0,640™
p 0,000 0,000 0,000 0,000

**Korelasyon 0,01 diizeyi anlamlidir (2- kuyruklu)

Tablo 4.7°deki analiz sonucunda davramissal niyet ile HKO toplam ortalama
(r=0,721; p=0,000) ve HKO “personel” alt boyutu (r=0,703; p=0,000) arasinda pozitif
yonde yiiksek diizeyde, HKO “hizmet” (r=0,518; p=0,000) ve “ekipman” (r=0,640;
p=0,000) alt boyutlar1 arasinda ise pozitif yonde orta diizeyde anlamli iligkinin oldugu
tespit edilistir.

Tablo 4.8. Hizmet kalitesinin davranigsal niyet iizerindeki etkisine yonelik regresyon analizi sonuglari

Model B Std. Hata B t p

Sabit 0,971 0,182 5,342 0,000
Personel 0,526 0,050 0,511 10,504 0,000
Hizmet -0,043 0,050 -0,044 -0,857 0,392
Ekipman 0,298 0,047 0,333 6,330 0,000

R=0,74 RZ%g=0,55 F(@asy=154,874 p=0,000
Bagimli degisken= DNO

* p<0,05. ** p<0,01. *** p<0,00L.

Katilimeilarin HKO’nin DNO’ni ne dlgiide etkiledigini test etmek icin yapilan
regresyon analizi sonucunda modelin istatistiksel olarak anlamli oldugunu
gostermektedir. Coklu dogrusal regresyon analizi sonucunda HKO “personel” (B=0,511;
t=10,504; p=0,000) ve “ekipman” (=0,333; t=6,330; p=0,000) alt boyutunun davranigsal
niyet lizerinde istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonde anlamli yordayici giice sahip
oldugu tespit edilmistir. Davranigsal niyete ait toplam varyansin %355’inin hizmet kalitesi

ile aciklandig1 ifade edilebilir.
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5. TARTISMA VE SONUC

Bu boliimde, veriler lizerinde yapilan istatistiksel analizlerle elde edilen bulgular,

alanyazindaki benzer ¢alismalarla karsilagtirilarak tartisilmistir.

Bu arastirmada Alanya’da 5 yildizli otellerdeki SPA & Wellness Merkezlerinden
Hizmet alan bireylerin algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyleri ile hizmeti tekrardan satin
alma niyeti arasindaki iliskinin belirlenmesi ve bazi demografik degiskenlere gore
karsilastirilmas1 amaglanmistir. Arastirma kapsaminda test edilen hipotezlerin yorumlari

ve literatiirle karsilastirilmasi agagida verilmistir.

Arastirmada sonucunda cinsiyete gore hizmet kalitesi alt faktorlerinden hizmet
faktoriinde anlamli farkliliklar elde edilmistir. Buna gore kadinlarin hizmet faktdriinden
aldiklar1 puan ortalamalarinin anlamli derecede yiiksek oldugu sdylenebilir. Ortaya ¢ikan
sonuclar kadinlarin aldiklar1 hizmetten daha memnun kaldiklarini isaret etmistir. Bunun
nedenleri arasinda kadinlarin SPA ve Wellness hizmetlerinin bireye saglamis oldugu
saglikli yasam kalitesinin bilincinde oldugunu ve kadinlarin turizm amach gittikleri
bolgelerde Spa ve Wellness hizmetlerini daha sik kullandiklarindan dolay:r hizmet
kalitesini degerlendirmede daha iyi olduklari gosterilebilir. Kiigiikbas-Duman (2022)
yiirittiigii arastirmasinin 6rneklemini Istanbul ilindeki bes farkli spor merkezlerine
devam eden katilimcilardan olusturmustur. Arastirma sonucunda hizmet kalitesinde
cinsiyete gore fark oldugunu ortaya koymustur. Dahas1 kadinlarin algiladiklar1 hizmet
kalitesinin anlamli derecede yiiksek oldugu arastirmanin bir diger sonucu olarak ifade
edilmistir. Benzer sekilde Yildiz ve Tiifek¢i (2010) arastirmasinda kadinlarin hizmet
beklentilerinin erkeklere nazaran daha yiiksek diizeyde oldugunu rapor etmistir. Hizmet
kalitesinin incelendigi benzer bir arastirmada spor merkezlerine giden bireyler 6rnekleme
dahil edilmis olup, arastirma sonucunda kadinlarin hizmet kalitesi alt faktorlerinde
anlamli derecede daha yiiksek puan ortalamasina sahip oldugu ortaya konulmustur
(Caliskan ve Erdogdu, 2022). Fitness merkezine devam eden iiyeler lizerinde yapilan yurt
dis1 aragtirmasinda hizmet kalitesi acisindan cinsiyete gore farkliliklar oldugu
belirtilmistir. Dahas1 bu farkliliklar igerisinde kadin katilimcilarin alt faktorlerin
birgogunda erkeklere nazaran yiliksek puan aldiklar1 arastirma raporlarinda ifade
edilmistir (Afthinos vd., 2005). Le6n-Quismondo vd. (2020) tarafindan yapilan bir

arastirmada, fitness merkezlerine giden bireyler katilim gostermistir. Bu aragtirmaya 414
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liye goniillii olarak katilmis ve sonug¢ olarak, kadin katilimcilarin hizmet cesitliligine
erkek katilimecilara gore daha fazla 6nem verdigi belirlenmistir. Afthinos, Theodorakis ve
Nassis (2005) ise c¢alismalarinda, kadin katilimcilarin hizmet beklentilerinin erkek
katilimcilara gore daha yiiksek oldugunu ortaya koymustur. Greenwell vd. (2002)’nin
sporcular1 6rnekleme aldig1 aragtirmada, algilanan hizmet kalitesi puanlarinin cinsiyete
gore farklilik gosterdigi bulunmustur. Arastirmaya gore, kadinlarin algiladiklart hizmet
kalitesi puanlarinin ortalamasi, erkeklere gore anlamli derecede daha yiiksektir. Cakmak
(2024) spor tesisi kullanicilari {izerinde yaptig1 arastirmasina 164 yetiskini dahil etmistir.
Arastirma raporlari incelendiginde algilanan hizmet kalitesinde cinsiyet degiskenine gore

fark olmadig1 goriilmistiir.

Arastirmada elde edilen sonuglar medeni duruma gore hizmet kalitesi ortalama
puanlarinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklar olmadigint géstermistir. Bu durum
katilimcilarin hizmet kalitelerinin medeni durum faktoriine gore farklilik olusturabilecek
bir 6zellik olmadigi seklinde yorumlanabilir. Literatiir de arastirma bulgulari ile benzerlik
gosteren Ceyhun (2006), spor isletmelerindeki hizmet kalitesini arastirdigi doktora
tezinde hizmet kalitesi puanlarinin medeni durum degiskenine gore farklilik
gostermedigini ifade etmistir. Theodorakis vd. (2004) hizmet kalitesini inceledikleri
aragtirma bulgularinin neticesinde, katilimecilarin hizmet kalitesi diizeylerini medeni
durum faktériine gore anlamli bir farklilik gostermedigini rapor etmislerdir. Arastirma
bulgularmin aksine Oztiirk (2014) yapti§1 arastirmada hizmet kalitesi algisinin medeni
durum degiskenine goére “soyunma odalar1’” ve toplam puanlar agisindan bekar
katilimcilar lehine anlamli farkin olustugunu bildirmislerdir. Kiil-Avan ve Karakiiclik
(2024) yaptiklan arastirmada, katilimcilarin hizmet kalitesinin medeni duruma gore
farklilik gosterdigi ve bu farkliligin evli katilimcilar lehine daha yiiksek seviyede
oldugunu ortaya koymuslardir.

Arastirmada elde edilen sonuglar egitim durumuna gore hizmet kalitesi ortalama
puanlarinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklar olmadigini1 gostermistir. Literatiirde
aragtirma bulgularmi destekler nitelikte Oztiirk (2014) yaptif1 calismasinda hizmet
kalitesi algisinin egitim durumuna gore anlamh farklilik géstermedigini tespit etmistir.
Arastirma bulgulariin aksine, Boz (2007) yaptig: arastirma da hizmet kalitesi algisinin
calisan boyutunda egitim diizeyi azaldikca hizmet kalitesi diizeyinin yiikseldigini rapor

etmistir. Yiizgen¢ (2010) hizmet kalitesini inceledigi calismasinda, hizmet kalitesi genel
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puanlarinin katilimeilarin egitim durumundan etkilenmedigi, ancak ¢aligan alt boyutunda
egitim diizeyi liniversite olan katilimcilar lehine farklilik oldugu seklinde belirtilmistir.
Ceyhun (2006) yaptig1 arastirma da katilimcilardan elde edilen bulgularinin hizmet

kalitesi ile egitim durumlar1 arasinda anlaml bir farklilik tespit edilmistir.

Arastirmada elde edilen sonuglar refah durumuna gore hizmet kalitesi ortalama
puanlarinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklar oldugunu gostermistir. Yapilan analiz
sonuglar1 neticesinde personel faktoriinde refah durumu ¢ok 1iyi, iyi ve normal olanlarin
refah durumu kotii olanlara gore; hizmet faktoriinde refah durumu ¢ok iyi olanlarin refah
durumu iyi ve kotii olanlara gore; ekipman faktoriinde refah durumu ¢ok iyi olanlarin
refah durumu kotii olanlara gore; hizmet kalitesi genelinde ise refah durumu ¢ok iyi ve
iyl olanlarin refah durumu koétii olanlara gére puan ortalamalarinin anlamli derecede
yiiksek oldugu tespit edilmistir. Bunun sebebi olarak ekonomik durumun insanlar
tizerindeki etkisinin bu denli ¢ok oldugu ve bu etkinin bireylerin yasam tarzi ve yasam
kaliteleri etkilemesinden dolay1 oldugu sdylenebilir. Literatiir de arastirma bulgularini
destekler nitelikte Yiizgen¢ (2010) arastirmasinda, hizmet kalitesi puanlarinin,
katilimcilarin gelir diizeylerine gore farklilik gdosterdigi ve bu etkinin hizmet kalitesinin
calisan alt boyutunda meydana geldigi bulunmustur. Oztiirk (2014) arastirmasina katilan
katilimcilarin hizmet kalitesi diizeylerinin gelir durumu degiskeni arasinda anlamli bir
farklilik oldugunu ve bulgular neticesinde gelir seviyesi azaldik¢a beklenilen hizmet
kalitesinin yiikseldigi gozlemlenmistir. Arastirma bulgularinin aksine, Ardig vd.
(2004)’nin hizmet kalitesi algisin1 6lgtimledigi farkli bir ¢alismada, katilimcilarin genel

hizmet kalitesi puanlari ile gelir diizeyi arasinda anlamli bir farklilik tespit edilmemistir.

Arastirmada elde edilen sonuglar tatil sekline gore hizmet kalitesi ortalama
puanlarinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklar olmadigini gdstermistir. insanlarm tatil
oncesi yaptiklart muhtemel planlamalar dahilinde 6ncesinde nerede ve ne sekilde tatil
yapmay1 diisiindiikleri i¢in gidilecek yerlerde alacaklar1 hizmetleri Oncesinde
belirleyebilirler. Bunun neticesinde de bireylerin tatil sekline gére hizmet kalitesi

ortalama puanlarinin degismemesi bu sekilde yorumlanabilir.

Arastirmada elde edilen sonuglar tatil sikligina goére hizmet kalitesi ortalama
puanlarinda istatistiksel olarak anlamli farkliliklar olmadigini gostermistir. Buna sebep

olarak yaptiklar: tatillerin sonunda deneyimledikleri hizmet kalitesi algisinin her bir
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sonraki seferde bireylerin aslinda ne istedigini, nasil bir hizmet almak istedigini
anlamasina neden olur. Zamanla bir rutin halinde ilerlemeye baslar ve belirli bir hizmet
kalitesi standartti olusturduklar1 i¢in tatil yapma sikliklarinin hizmet kalitesinde bir

degisiklik olusturmadig seklinde yorumlanabilir.

Arastirmada cinsiyete gore davranigsal niyet ortalama puanlarinda istatistiksel
acidan anlamli farklilik tespit edilmemistir. Davranigsal niyet, davranisin dogrudan
belirleyicisi olmakla birlikte giiclii yordayicilari arasinda da kabul gérmektedir (Fishbein
ve Ajzen, 1975). Bu baglamda SPA ve Wellness hizmetleri noktasinda kadin ve erkek
katilimcilar arasinda davranis degisikligi olusturabilecek bir gili¢ olmadig1 ifade edilebilir.
Literatiirde davranigsal niyetin rekreatif faaliyetlere gore cinsiyet degiskeninde farklilik
olusturmadigi ancak destinasyona yonelik cinsiyet degiskeninde anlamli farklilik
olusturma giiciine sahip oldugu ifade edilmektedir (Kiil-Avan ve Karakiiciik, 2024). Yine
davranigsal niyeti etkileyen bir faktor olarak hizmet kalitesi algilamasi iizerinden hareket
edildiginde kadinlarin algi diizeylerinin erkeklerden daha yiiksek seviyede oldugu bu
durumunda beraberinde davranis degisikligi noktasinda bir farklilik olusturma
potansiyeli baridirdigr ileri stiriilmektedir (Tiirk, 2018; Yu vd., 2018). Genel itibariyla
literatiirde davranigsal niyet ve cinsiyet degiskeni arasindaki iligkinin mevcut aragtirmalar

yelpazesinde netlik kazanmadig1 soylenebilir.

Arastirmada katilimcilarin davranigsal niyet ortalama puanlarinda medeni duruma
gore istatistiksel olarak anlamli farkliliklar olmadigi tespit edilmistir. Bu durum SPA ve
Wellness hizmet kalitelerinin turistler icin medeni durum degiskeni acisindan farklilik
olusturabilecek bir uyaran niteligi tasimadigi seklinde ifade edilebilir. Hizmet kalitesi ve
medeni durum arasinda farklilik oldugu ve bu farkliligin evli turistlerin hizmet kalitesi
algisinin bekarlara gére daha yiiksek seviyede bulundugu ifade edilmektedir (Kiil-Avan
ve Karakiiciik, 2024). Buna karsin bekarlarin hizmet kalitesi beklentilerinin daha ytliksek
oldugunu savunan arastirmalara rastlamakta miimkiindiir (Yayla, 2017). Ozdemir ve
Degirmenci (2021) bu durumu destekler nitelikte davranigsal niyet ve kisilik 6zellikleri
arasinda yapmis oldugu incelemede bekarlarin daha yliksek ortalama degere sahip
oldugunu ifade etmistir. Ote yandan mevcut arastirmada elde edilen ilgili bulgunun aksine
davranigsal niyet ve medeni durum arasinda anlaml farklilik oldugu ileri siiriilmiistiir
(Ozdemir ve Degirmenci, 2021). Mevcut tartisma ortamindaki geliskili bulgularmn

katilimcilarin kisilik 6zelliklerinin farkli olmasindan kaynaklandig: diisiiniilebilir.
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Arastirmada her ne kadar katilimcilarin davranigsal niyet ortalama puanlart
birbirinden farkli degerlere sahip olsa da bu durumun egitim degiskenine gore istatistiksel
olarak anlamli farklilik olusturacak giice sahip olmadigi saptanmistir. En yiiksek
davranigsal niyet otalamasina sahip katilimcilarin ilkogretim mezunlar1 arasinda ¢ikmasi
dikkat cekici bulunmustur. Kara ve Tokmak (2023) davranigsal niyet ve kisilik
ozelliklerinden olan egitim durumu degiskeni arasinda anlamli farkliligin oldugu ve en
yiiksek davranigsal niyet ortalamasina sahip katilimcilarin mevcut arastirmaya paralel
olarak ilkégretim mezunu bireylerden olustugunu aciklamistir (Kara ve Tokmak, 2023).
Egitim diizeyleri acisindan ortalama degerlerdeki farkliligin  gerceklestirilen
aragtirmalardaki frekans dagilimlarindan kaynaklanabilecegi disiiniilmektedir. Keza,
Hacinebioglu ve Kaya (2023) tarafindan Dogu Karadeniz bolgesinde gergeklestirilen
arastirmada ilkdgretim mezunu dokuz kisi katilim gésterirken lisans mezunu 282 kisinin
katilime1 oldugu goriilmektedir. Mevcut durum 6zellikle egitim seviyesi ve refah durumu
arasindaki iliskiyi arastirilabilir kilmakla birlikte elde edilecek bulgularin literatiire katki

saglama potansiyeli tagidig: diisiiniilmektedir.

Arastirmada katilimcilarin davranigsal niyet ortalama puanlarinda refah duruma
gore istatistiksel olarak anlaml farkliliklar oldugu belirlenmistir. Farkliligin kaynagini
belirlemek adina yapilan test sonuglarina gore refah durumu ¢ok iyi ve normal olanlarin
refah durumu kotii olanlara gére puan ortalamalarinin anlamli derecede yiiksek oldugu
tespit edilmigtir. Donbak ve Sabbag (2020) yapmus olduklar1 arastirmada gelir
diizeyindeki artis ile davranigsal niyet ortalama puanlarinin negatif iligki tasidig ve
anlaml farklilik barindirmadigini aciklamistir. Farkli bir arastirmada ise mevcut
aragtirma bulgulariyla paralel bir sekilde gelir seviyesi ve davranigsal niyet parametreleri
arasinda anlamlilik olustugu ve refah diizeyi artiginin bu farkliliga zemin olusturdugu ileri
stirilmustiir (Kara ve Tokmak, 2023). Davranigsal niyetin ziyaret¢ilerin memnuniyetini
ve tekrar ziyaret etme olasiliklarini1 tahmin etme noktasinda 6nemli bir parametre oldugu
g6z Onlinde bulunduruldugunda elde edilen bulgularda yola ¢ikilarak refah seviyesi
yiiksek olan bireylerin almis olduklar1 SPA ve Wellness hizmetleri davranigsal diizeyde

giiclii bir uyaran niteligi tasidig1 sdylenebilir.

Arastirmada katilimcilarin davranigsal niyet ortalama puanlarinda tatil sekline
gore istatistiksel olarak anlamli farkliliklar olmadig1 saptanmistir. Literatiirde bu sonug

hakkinda celiskili bulgulara rastlamak miimkiindiir. Ozdemir ve Degirmencioglu (2021)
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davranigsal niyet ve medeni durum iizerinde gerceklestirdigi analiz sonucunda anlamli
farkliligin olustugu ve bekar katilimcilarin ortalama skorlarmin daha yiiksek oldugunu
ifade etmistir. Konak (2020) yapmis oldugu arastirmada katilimcilarin daha ¢ok bir
partnerle tatile ¢gikma egilimi tasidigini belirtmistir. Farkli bir aragtirmada ise mevcut
arastirma bulgulariyla paralel olarak tatil sekli ve davranigsal niyet arasinda anlamli
farkliligin olmadig1 savunulmustur (Askay, 2023). Buna gore SPA ve Wellness hizmeti
i¢in yalniz veya toplu bir sekilde hareket sergilemenin sonraki hizmet planlamasi i¢in bir

farklilik olusturmadigi sdylenebilir.

Arastirmada katilimcilarin davranigsal niyet ortalama puanlarinda tatil sikligina
gore istatistiksel olarak anlamli farkliliklar olmadigi tespit edilmistir. Ek olarak yilda bir
kez tatil siklig1 olan katilimcilarin yilizdelik degeri iki kez ve ii¢ ve tizeri siklig1 olanlardan
daha yiiksek bulunmustur. Avci ve Bilgili (2020)’nin yapmis olduklar1 arastirmada
katilimcilar mevcut arastirma bulgulariyla paralel olarak en yiiksek ytlizdelik degerle yilda
1 kez tatil siklig1 segenegini isaretlemistir. Literatiirde yliksek seviyede duygusal deneyim
yasayan ziyaret¢ilerin bolgeyi veya isletmeyi tekrar ziyaret etme ve baskalarina tavsiye
etme olasiliklarinin arttigi 6ne siiriilmektedir (Tama ve Woon, 2014). Buradan yola
cikilarak SPA ve Wellness hizmeti alan katilimcilarin siklik tercihlerinin bir kez
seceneginde yigilmasi alinan hizmetin duygusal deneyim olusumu noktasinda yetersiz

kalip takip eden siire¢lerde ek seyahatlerin yasanmasini engellemis olabilir.

Yapilan analiz sonucunda hizmet kalitesi ile davranigsal niyet arasinda pozitif
yonde anlamli iligkiler oldugu; hizmet kalitesinin personel ve ekipman alt boyutlarinin
davranigsal niyeti pozitif yonde yordadigi ortaya konmustur. Ortaya ¢ikan bulgularin
sonuclarina gore isletme icerisinde calisan personellerden alinan hizmet kalitesi
insanlarin davranislarin1 ve niyetlerini etkileyebilmekte ve isletmeler acisindan da
personelin kaliteli olmasi1 daha fazla insami ¢ekebilmek i¢in bir avantaj olabilecegi
sOylenebilir. Benzer sekilde isletmenin sahip oldugu ekipmanlarda insanlar i¢in mithim
bir konudur. En nihayetinde bireylerin bir tesise tekrar gidip gitmemeyi, tesis ile ilgili
diisiince ve planlarini tetikleyen davranissal niyetleridir. Bir tesisin sahip oldugu imkanlar
ne kadar iyi olursa gelen insanlara verecegi hizmet kalitesi de o kadar artmis olur ve
bunun sonuncunda da ayni sekilde gelen kisilerinde alacaklar1 hizmet kaliteleri artmis
olacaktir. Bu da beraberinde davranigsal niyetlerini pozitif yonde etkileyecegi seklinde

yorumlanabilir. Giiniimiizde insanlar her ne kadar keyif alacaklar1 aktiviteler ile vakit
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gecirmek isteseler de en nihayetinde o aktiviteye devam edip etmeyecekleri hususun da
onemli giindem maddelerinden biri de aldiklar1 hizmet kalitesi olacaktir. Bireyler
gittikleri spor tesisinde gegirdikleri mutlu zamanlar onlarin davranissal niyetleri lizerinde
olumlu bir etki birakarak siirdiirebilirligini yani gittigi tesise daimi siireyle katilim
gostermek isteyecektir. Bunun da en temel nedenlerinde birisi de yukarida sdylendigi gibi

aldiklar1 hizmet kalitesi oldugu sdylenebilir.

Sonug olarak, bireylerin SPA & Wellness merkezlerinden aldig1 hizmetini kaliteli
buldugu ve bunu tekrardan hizmeti alma istekleriyle de gostermistir. SPA & Wellness
merkezi hizmet kalitesine iliskin en 6nemli faktoriin ise “personel” oldugu belirlenmistir.
Ayrica bireylerin SPA & Wellness merkezlerinden alinan hizmet kalitesinin davranigsal

niyet lizerinde pozitif yonde anlamli etkiye sahip oldugu ortaya konulmustur.
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Tablo 5.1. Alt problemlere iligkin hipotezlerin kabul veya ret durumu

Hipotezler

Kabul

Ret

Hla

Katilimeilarin SPA & Wellness merkezlerinden algiladigi hizmet
kalitesi ile cinsiyet degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik vardir.

Hib

Katilimcilarin SPA & Wellness merkezlerine iliskin davranigsal
niyet ile cinsiyet degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik vardir.

H2a

Katilimeilarin SPA & Wellness merkezlerinden algiladigi hizmet
kalitesi puanlar1 ile medeni durum degiskenine gore istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik vardir.

H2b

Katilimcilarin SPA & Wellness merkezlerine iliskin davranigsal
niyet ile medeni durum degiskenine gore istatistiksel olarak anlaml
bir farklilik vardir.

H3a

Katilimeilarin SPA & Wellness merkezlerinden algiladigi hizmet
kalitesi puanlar1 ile egitim durumu degiskenine gore istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik vardir.

H3b

Katilimcilarin SPA & Wellness merkezlerine iliskin davranigsal
niyet ile egitim durumu degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli
bir farklilik vardir.

H4a

Katilimeilarin SPA & Wellness merkezlerinden algiladigi hizmet
kalitesi puanlari ile refah diizeyi degiskenine gore istatistiksel olarak
anlaml bir farklilik vardir.

H4b

Katilimcilarin SPA & Wellness merkezlerine iliskin davranigsal
niyet ile refah diizeyi degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik vardir.

Hb5a

Katilimcilarin SPA & Wellness merkezlerinden algiladigi hizmet
kalitesi ile tatile katilinan kisi degiskenine gore istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik vardir.

H5b

Katilimcilarin SPA & Wellness merkezlerine iliskin davranigsal
niyet ile tatile katilinan kisi degiskenine gore istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik vardir.

H6a

Katilimeilarin SPA & Wellness merkezlerinden algiladigi hizmet
kalitesi ile tatil siklig1 degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli
bir farklilik vardir.

H6b

Katilimcilarin SPA & Wellness merkezlerine iligkin davranigsal
niyet ile tatil siklig1 degiskenine gore istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik vardir.

H7

Katilimeilarin SPA & Wellness merkezlerinden aldigt hizmet kalitesi
ile davranigsal niyet diizeyleri arasinda pozitif yonde anlamli bir
iligki vardir.
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ONERILER

Mevcut calismanin sonuglari katilimcilarin hizmet kalitesi algilari ile davranigsal
niyetleri arasinda pozitif yonde bir iliski oldugunu ortaya koymustur. Bu
baglamda, SPA ve Wellness merkezlerinde hizmet veren personelin hizmet

kalitesini artirmaya yonelik egitimlere tabi tutulmasi 6nerilmektedir.

Aragtirmada katilimcilarin milliyetleri g6z ardi edilmistir. Sonraki arastirmalarda

milliyetlerin karsilastirilacagi arastirmalar yapilabilir.

Yapilan aragtirma Antalya ili Alanya ilgesi ile sinirhidir. Gelecek arastirmalarda

farkl1 turizm bolgelerin dahil edilecegi aragtirmalar planlanabilir.

Gelecekteki aragtirmalara oneri olarak, miisterilerin haricinde isletmecilere de
derinlemesine ¢alismalarin yapilmasiyla birlikte hizmet kalitesinin ve buna bagh

olarak davranigsa niyeti arttiracak nedenleri ortaya koyacak ¢alismalar yapilabilir.

Genel durum tespitinde SPA & Wellness merkezlerinin bodrum kat1 veya zemin
katlarda oldugu gozlenmis bu asamada s6z konusu merkezlerin otelin kazang
durumunu da goéz Oniine alarak daha havadar ve calismalar1 daha giizel

yapilabilecek seviyede tutulabilir.

56



KAYNAKLAR

Adisa, O., & Olayede, A.O. (2011). Inhibitors to recreational sports participation among
academic staff in Osun state college of education, lla-Orangun, Nigeria. Journal
of Research in Education and Society, 2(3), 116-122.

Afthinos, Y., Theodorakis, N. D., & Nassis, P. (2005). Customers’expectations of service
in Greek fitness centers: Gender, age, type of sport center, and motivation
differences. Managing Service Quality: An International Journal, 15(3), 245-258.

Ajzen, I. (1991). The theory of planned behaviour. Organization Behaviour and Human
Decision Process, 50(2), 179-211.

Ajzen, I. (2005). Attitudes, personality and behavior. (2nd Edition) New York:
McGrawHill Education.

Ajzen, 1. (2008). Consumer attitudes and behavior. In C.P. Haugtvedt, P.M. Herr and F.R.
Cardes (Eds.), Handbook of consumer psychology. Lawrence Erlbaum
Associates, 525-548.

Ajzen, 1. (2020). The theory of planned behavior: Frequently asked questions. Human
Behavior and Emerging Technologies, 2(4), 314-324.

Ajzen, I., & Cote, N. G. (2008). Attitudes and the prediction of behavior. In W. Crano &
P. Radmila (Eds.), Frontiers of Social Psychology: Attitudes and Attitude Change
(pp. 289-303). Psychology Press, New York.

Ajzen, ., & Fishbein, M. (1973). Attitudinal and normative variables as predictors of
spesific behavior. Journal of Personality and Social Psychology. 27(1), 41-57.

Ajzen, I., & Fishbein, M. (2005). The influence of attitudes on behavior. In D. Albarracin,
B. T. etal. (Eds.), The Handbook of Attitudes (173-221). Erlbaum, Mahwah, NJ.

Akdu, U. (2014). Medikal turizmde hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakatinin degerlendirilmesi. (Doktora Tezi). Akdeniz Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Antalya.

Akyol, F. (2013). Otel isletmelerinde hizmet kalitesi: Kirsehir ilinde bir arastirma.
(Yiiksek Lisans Tezi). Nevsehir Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Nevsehir.

Alexandris, K., Dimitriadis, N., & Markata, D. (2002). Can perceptions of service quality
predict behavioral intentions? An exploratory study in the hotel sector in
Greece. Managing Service Quality: An International Journal, 12(4), 224-231.

Altintas, V. (2007). Center for European integration studies (ZEI-C), Bonn University.

Anderson, E. W., Fornell, C., & Lehmann, D. R. (1994), Customer satisfaction, market
share, and profitability:findings from Sweden, Journal of Marketing, VVol. 58, 53-
66.

Anlatici, B., & Biger, T. (2019). Bes yildizli otel saglikli yasam merkezlerinin, hizmet
kalitesi ve fiyatlarinin {iyelerin iiyelik yenileme egilimlerindeki rolii. Eurasian
Research in Sport Science, 4(1), 18-33.

57



Ardig, K., Yiiksel, F., & Cevik, O. (2004). Belediyelerde hizmet kalitesinin (Vatandas
tatmininin) Olglilmesi (Tokat Belediyesi’nde bir uygulama). Cagdas Yerel
Yonetimler, 13(3), 63-81.

Arly, E., & Ceyhun, G.C. (2014). The effects of service quality perceptions of Turkish
cruise tourists on their behavioral intentions and satisfaction. International
Journal of Management Sciences and Business Research, 3(5), 77-88.

Armagan, M., Kayahan, B., & Yildiz-Ozer, A. (2023). Tiirkiye’de wellness kavramina
iliskin lisansiistii arastirmalarin bibliyometrik analizi. TOGU Saglik Bilimleri
Dergisi, 3 (3), 281-294.

Askay, M. (2023). Turist rehberlerinin performansinin ve hizmet verme yatkinliginin
davramigsal niyet iizerindeki etkisi: Yerli turistler iizerinde bir arastirma. (Yiiksek
Lisans Tezi). Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Balikesir.

Atchley, R.C. (1971). Retirement and leisure participation: Continuity or crisis?. The
Gerontologist, 11(1_Part_1), 13-17.

Avci, E., & Bilgili, B. (2020). Sosyal medya fenomen o&zelliklerinin takipgilerin
destinasyonu ziyaret etme niyeti iizerindeki etkisi. Tourism and Recreation, 2(Ek
1), 83-92.

Aydin, 1. (2021). Saglik sektdriinde pazarlama. F. Apaydin (Ed.), Sektorlerde stratejik
pazarlama iginde (S. 75- 101). Nobel Yayn.

Bachvarov, M. (2006). Association for tourism and leisure education, Atlas konferansi,
Lodz University.

Bakan, 1., & Penpec, D. (2004). Toplam kalite yonetimi. Cagdas yonetim yaklasimlarz.
(Ed. Ismail Bakan). Beta Yaynlari. Istanbul.

Baker, D.A., & Crompton, J.L. (2000). Quality, Satisfaction and Behavioral Intentions,
Annals of Tourism Research, 27(3), 785-804.

Bendall-Lyon D., & Powers, T.L. (2004). The impact of structure and process attributes
on satisfaction and behavioral intentions. Journal of Services Marketing. 18(2),
114-121.

Bigne, J.E., Andreu, L., & Gnoth, J. (2005). The theme park experience: An analysis of
pleasure, arousal and satisfaction. Tourism Management, 26, 833- 844.

Bilim, Y., & Yiiksel, A. (2015). Turistlerin Bilgi ihtiya¢ yonleri ve reklam ¢ekiciliklerine
verdikleri tepkilerin davranigsal niyete etkisi: rasyonel ve duygusal yaklagimlarin
incelenmesi. Seyahat ve Otel Igletmeciligi Dergisi, 12(3).

Bloemer, J., de Ruyter, K., & Wetzels, M. (1999). Linking perceived service quality and
service loyalty: a multi-dimensional perspective. European Journal of Marketing,
33(11/12), 1082-1106.

Blythe, J. (2005). Essentials of marketing. England: Pearson Education Limited.

Bookman, M. Z., & Bookman, K. R. (2007). Medical tourism in developing countries.
Palgrave McMillan.

58



Booms, B. H., & Bitner, M. J. (1982). Marketing services by managing the
environment. Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly, 23(1), 35-
40.

Borden, N. H. (1964). The concept of the marketing mix. Journal of advertising
research, 4(2), 2-7.

Boulding, W., Kaire A., Stealin, R., & Zeitham, V.A. (1993), A dynamic process model
of service quality: From expactions to behavioral itentions, Journal of
Behavioral Science, Vol.9.1., 8-17

Boz, C. (2007). Yerel Yonetimlerin spor tesislerinde toplam kalite yonetimi uygulamalari
(Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Ornegi). (Yiksek Lisans Tezi). Marmara
Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisii, Istanbul.

Broadhurst, R. (2001). Managing environments for leisure and recreation, New York:
Routledge.

Brownlee, S., & Dattilo, J. (2002). Therapeutic massage as a therapeutic recreation
facilitation technique. Therapeutic Recreation Journal, 36(4), 369-381.

Bulut, A. (2019). Algilanan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati:
Fitness merkezi iiyeleri tizerinde bir uygulama. (Yiiksek Lisans Tezi). Selguk
Universitesi, Saglhik Bilimleri Enstitiisii, Konya.

Burch, W.R. (1986). Ties that bind--the social benefits of recreation provision. A
Literature Review.

Bushell, R. (2009). Quality of life, tourism, and wellness. Wellness and tourism: Mind,
body, spirit, place, 19-36.

Ceyhun, S. (2006). Spor isletmelerinde hizmet kalitesi. (Doktora Tezi). Gazi Universitesi,
Saglik Bilimleri Enstitiisii, Ankara.

Chen, C., & Tsai, D. (2007). How destination image and evaluative factors affect
behavioral intentions. Tourism Management, 28(4), 1115-1122.

Chen, H., Yeh, S., & Huan, T. (2014). Nostalgic emotion, experiential value, brand image,
and consumption intentions of customers of nostalgic-themed restaurants. Journal
of Business Research, 67(3), 354-360.

Choi, K.S., Cho, W.H., Lee, S., Lee, H., & Kim, C. (2004). The relationships among
quality, value, satisfaction and behavioral intention in health care provider choice:
A South Korean study. Journal of business research, 57(8), 913-921.

Cohen, M., & Bodeker, G. (Eds.). (2008). Understanding the global spa industry: Spa
management. Amsterdam: Butterworth-Heinemann.

Cordes, K. A. (2013). Application in Recreation and Leisure (4th ed.). Urbana: Sagamore
Publishing LLC.

Costley, J., & Lange, C. (2017). The mediating effects of German cognitive load on the
relationship between instructional design and students future behavioral intention.
Electronic Journal of E-Learning, 15(2), 174-187.

59



Cronin, J.J., Brady, M.K., & Hult, G.T.M. (2000). Assessing the effects of quality, value,
and customer satisfaction on consumer behavioral intentions in service
environments. Journal of Retailing, 76 (2), 193-218.

Croshy, R., C. Kegler, M., & Clemente, R. J. (2009). Theory in health promotion practice
and research. DiClemente, R. J., Crosby, R., & Kegler, M. C. i¢inde, Emerging
theories in health promotion practice and research (s. 3-19). San Fransisco:
Published by Josses-Bass.

Cabuk, S.N. (2013). Kalite yonetim sistemlerinde temel kavramlar: Kalite kontrol, kalite
glivence ve kalite iyilestirme. Kalite Yonetim Sistemleri (46-73). Anadolu
Universitesi.

Cakir, K. O. (2021). Uluslararas: édiillendirme programlarinin otellerin hizmet kalitesi
lizerindeki etkileri: SPA&Wellness ddiilleri iizerine bir arastirma. (Yiksek Lisans
Tezi). Sakarya Uygulamali Bilimler Universitesi, Lisansiistii Egitim Enstitiisii,
Sakarya.

Cakir, K. O., & Sengel, U. (2021). Uluslararas1 &diillendirme programlarmin
Spa&Wellness otellerinin hizmet kalitesindeki rolii. Journal of New Tourism
Trends, 2(1), 1-16.

Cakmak, M. A. (2024). Cok amacli spor tesisi kullanicilarinin hizmet kalitesi algilarinin
incelenmesi. (Yiiksek Lisans Tezi). Gaziantep Universitesi, Saglik Bilimleri
Enstitiisti, Gaziantep.

Caliskan, M.Y., & Erdogdu, M. (2022). Spor merkezlerinden hizmet alan liyelerin hizmet
kalitesi algilarinin ve beklentilerinin karsilanma diizeyinin incelenmesi. Tiirk Spor
Bilimleri Dergisi, 5(1), 49-63.

Celiksoy, M.A. (2022). Tiirkiye'de basketbol, hentbol, voleybolda algilanan marka
degeri, taraftar kimligi, tatmin, taraftar baghligi ve niyet arasindaki iliskilerin
incelenmesi. (Doktora Tezi). Gazi Universitesi, Saghik Bilimleri Enstitiisii,
Ankara.

Cetinkaya, N.C. (2019). Uriin konumlandirmanmn Ankara ve Cankiri’da yerlesik X, Y, Z
kusaklarindaki satin alma niyetlerine etkisinin él¢iilmesine yonelik karsilastirmali
bir arastirma. (Doktora Tezi). Kirikkale Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Kirikkale.

Cevik, H., & Simsek, K.Y. (2017). The quality of five-star hotel animation services in
Turkey with regard to tourists” demographics. Tourism, 65(3), 280-293.

Dalgig, A. (2013). Hizmet sektoriinde hizmet kalitesinin olgiimii ve hizmet kalitesini
etkileyen faktorler, Antalya’da hizmet kalitesi olciimiine yonelik bir uygulama.
(Yiiksek Lisans Tezi). Adnan Menderes Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Aydm.

Dalkilig, F. (2012). Algilanan destinasyon imaji ve tatminin davranigsal niyet iizerindeki
etkisi: Kapadokya drnegi (Yiikksek Lisans Tezi). Nevsehir Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisti, Nevsehir.

Degerli, M., & Yayl, A. (2018). Rekreaktif etkinlik acisindan spa tiiketici
profili. Journal of Recreation and Tourism Research, 5(2), 42-51.

60



Demirezen, M., Senol, Y., & Erdemli, B. (2024). Wellness-Spa merkezi kullanicilarinin
yasam kalitesinin degerlendirilmesi: Bir termal otel 6rnegi. Gevher Nesibe Tip ve
Saglik Bilimleri Dergisi, 9 (2), 261-268.

Dinger, F. (1993). Turizm ve turist tanimindaki gelismeler. Turizm Y1llig1 1993, Ankara,
Tiirk Kalkinma Bakanlig1 A.S.

DiPietro, R. B., Moreo, A., & Cain, L. (2020). Well-being, affective commitment and job
satisfaction: Influences on turnover intentions in casual dining employees.
Journal of Hospitality Marketing and Management, 29(2), 139-163.

Dodds, W.B., Monroe, K.B., & Grewal, D. (1991). Effects of price, brand, and store
information on buyers’ product evaluations. Journal of Marketing Research,
28(3), 307-319.

Donbak, E.R., & Sabbag, C. (2020). Yiyecek isletmeleri c¢alisanlarinin bakis agist ile
destinasyon 1imaji, tamitimi ve davramigsal niyet iligkisi: Adiyaman
ornegi. Uluslararast Tiirk Diinyasi Turizm Arastirmalart Dergisi, 5(2), 143-156.

Driver, B.L. (1976). Toward a better understanding of the social benefits of outdoor
recreation participation. In Proceedings of the Southern States Recreation
Research Applications Workshop, Asheville, North Carolina, September 15-18,
1975 (Vol. 9, p. 163). Department of Agriculture, Forest Service, Southeastern
Forest Experiment Station.

Dvorjetski, E. (2007). Leisure, pleasure and h: Spa culture and medicine in ancient
eastern Mediterranean. Brill.

Dwivedi, A., & Johnson, L.W. (2013). Trust-commitment as a mediator of the celebrity
endorser-brand equity relationship in a service context. Australasian Marketing
Journal, 21(1), 36-42.

Ellis, G.D., Compton, D.M., Tyson, B., & Bohlig, M. (2002). Campus recreation
participation, health, and quality of life. Recreational sports journal, 26(2), 51-
60.

Erbas, A. (2006). Marka sadakatinin tiiketici satin alma davranisina etkileri; ayakkabt
sektoriinde klasik ayakkabt kullanicilar: iizerine bir arastirma. (Yiiksek Lisans
Tezi). Marmara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Erfurt-Cooper, P., & Cooper, M. (2009). Health and wellness tourism, Spas and hot
springs. UK: Bristol: Channel View Publications.

Ergiiven, M. H. (2012). Wellness turizmi. Ankara: Detay Yayincilik.

Erten, S. (2002). Planlanmis davramis teorisi ile uygulamali 6gretim metodu. Hacettepe
Universitesi Edebiyat Fakiiltesi Dergisi, 19(2), 217-233.

Feng, C., Li, H., Feng, L., Yu, M., Zhang, H., Ma, Y., Yao, Y., Zhang, S., & Zhang, Z.
(2021). Study on current status, problems and countermeasures of countryside
health and wellness tourism in China. Open Journal of Social Sciences, 09(04),
212-221.

Fishbein, M., & Ajzen, |. (1975). Belief, attitude, intention, and behavior: An introduction
to theory and research reading, MA: Addison-Wesley.

61



Garvin, D. (1987). Competing on the eight dimensions of quality. Harvard Business
Review, 100-109.

Gelmez, M. (2016). Saglikta hizmet kalitesinin degerlendirilmesi: Bir egitim arastirma
hastanesi uygulamasi. (Yiksek lisans tezi). Ankara Universitesi, Saglik Bilimleri
Enstitiisii, Ankara.

George, D., & Mallery, P. (2019). IBM SPSS statistics 26 step by step: A simple guide
and reference. (Sixteenth edition). Routledge, New York, NY 10017.

Gligorijevié, Z., & Novovié, M. (2014). Health and recreation tourism in the development
of mountain spas and resorts. Economic Themes, 52(4), 498-512.

Global Wellness Institute. (2013). The global wellness tourism economy. Global
Wellness Institute: Miami, FL, USA.

Global Wellness Institute. (2024). The global wellness economy: Country rankings
(2019- 2022). Global Wellness Institute: Miami, FL, USA.

Goker, G., & Oztiirk, Y. (2022). Termal turizm deneyimi, memnuniyet, duygu durumu
ve davranigsal niyete yonelik bir arastirma. Seyahat ve Otel Isletmeciligi
Dergisi, 19(3), 469-485.

Goksel, A., & Ekici, S. (2013). Research on customer satisfaction in enterprises providing
water sports service. The Online Journal of Recreation and Sport, 2(4), 29-41.

Goktas, S., & Uydaci, M. (2018). Saghk hizmeti pazarlamasinda fiziksel ortam
bulgularinin 6nemi. Istanbul Sosyal Bilimler Dergisi, 19, 45-75.

Gokiig, M. (2011). Kamu hizmeti. Cizgi Yaymevi. Konya.

Glimis, R. (2018). Pazarlama faaliyetlerinin saglik sektoriine uygulanmasi: Bir literatiir
incelemesi. Bulletin of Economic Theory and Analysis, 3(4), 217-235.

Giindiiz, M.M. (2019). Gazzali’ye gore niyet egitiminin mahiyeti. $irnak Universitesi
llahiyat Fakiiltesi Dergisi, 10(22), 134-162.

Giiven, E. O., & Sarusik, M. (2014). Konaklama hizmetlerinde davramssal niyeti
etkileyen hizmet kalitesi boyutlar1. [sletme Bilimi Dergisi, 2(2), 21-51.

Giizel, N.G. (2006). Yiiksek ogretimde turizm egitimi ve hizmet kalitesi. (Doktora Tezi).
Gazi Universitesi, Egitim Bilimleri Enstitiisii, Ankara.

Giizel, O. (2010). Turistik {iriin ¢esitlendirmesi kapsaminda yeni bir dinamik: Inang
turizmi. Siileyman Demirel Universitesi Vizyoner Dergisi, 2(2), 87-100.
Greenwell, T. C., Fink, J. S., & Pastore, D. L. (2002). Perceptions of the service

experience: Using demographic and psychographic variables to identify customer
segments. Sport Marketing Quarterly, 11(4).

Hacinebioglu, B., & Kaya, F. (2023). Serbest zaman doyumunun davranigsal niyet
lizerindeki etkisi: Dogu Karadeniz bolimi o6rnegi. Gastroia: Journal of
Gastronomy and Travel Research, 7(1), 14-28.

Huff-Rousselle, M., Shepherd, C., Cushman, R., Imrie, J., & Lalta, S. (1995). Prospects
for health tourism exports for the English-speaking Caribbean. Washington, DC:
World Bank.

62



Ibraham, H. (1988). Leisure, idleness and Ibn Khaldun. Leisure Studies, 7(1), 51-57.
Iling, K. (2009). Gesundheitstourismus und Spa-management, Munich: Oldenbourg.

Iskhakova, L. (2010). Saghkli yasam tesislerinde (SPA) miisteri memnuniyeti:
Antalya’daki 5 yildizli otel isletmelerinde bir uygulama. (Yiksek Lisans Tezi).
Akdeniz Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Antalya.

Jain, M. K. (2013). An analysis of marketing mix: 7Ps or more. Asian Journal of
Multidisciplinary Studies, 1(4), 23-28.

Jaskulska, J. (2013). Quality of service and product as the main factors influencing
customers’ satisfaction in the clothing retailing industry in Ireland-case study of
Zara Plc. (Doctoral dissertation). Dublin Business School.

Juran, J.M. (1999). How to think about quality. Juran’s quality handbook. McGrawHill:
New York.

Kara, M., & Tokmak, C. (2023). Dogal alanlar1 ziyaret edenlerin duygusal deneyimleri
ile davranigsal niyetleri arasindaki iliski. Giincel Turizm Arastirmalar: Dergisi,
7(1), 240-257.

Karagéz, Y. (2017). SPSS ve AMOS uygulamali nitel-nicel-karma bilimsel arastirma
yontemleri ve yayn etigi (1. Baski). Istanbul: Nobel Kitabevi.

Karasar, N. (2018). Bilimsel arastirma yontemleri: Kavramlar, ilkeler ve teknikler.
(32.Bask1). Ankara: Nobel Yayin Dagitim.

Kaur, S (2014). Role and effectiveness of marketing services in tourism (Case study of
India). (Bachelor's Thesis). Alcide De Gasperi University of Euroregional
Economy, Jozefow.

Kayis, A. (2009). Giivenirlik analizi (Editor Seref Kalayci). SPSS wuygulamali ¢ok
degiskenli istatistik teknikleri (4. Baski). Ankara: Asil Yaym Dagitim.

Kaymaz, M. K. (2010) Giiniimiizde SPA kavrami & otellerde yer alan SPA merkezlerinin
ic mekan tasarim analizleri (Yiiksek Lisans Tezi). Selcuk Universitesi, Fen
Bilimleri Enstitiisii, Konya.

Kazakov, S., & Oyner, O. (2021). Wellness tourism: A perspective article. Tourism
Review, 76(1), 58-63.

Kocagoz, E., & Dursun, Y. (2010). Algilanan davranigsal kontrol, Ajzen’in teorisinde
nasil Konumlanir? Alternatif model analizleri. KMU Sosyal ve Ekonomik
Arastirmalar Dergisi, 12(19), 139-152.

Konak, S. (2020). Istanbul’u ziyaret eden yabanci turistlerin AIRBNB uygulamasini
tercih etme nedenleri. International Journal of Contemporary Tourism
Research, 4(1), 79-90.

Kotler, P. (1997). Marketing management. Prentice Hall International Inc., New Jersey.
Kotler, P. (1999). Principles of marketing. Prentice Hall International Inc., New Jersey.

Kotler, P. T., & Armstrong, G. (2008). Principles of marketing. USA: Principles of
Marketing.

Kotler, P., & Armstrong, G. (2003). Marketing. International Edition, Prentice Hall.

63



Kotler, P., Shalowitz, J. I., & Stevens, R. J. (2008). Strategic marketing for health care
organizations: Building a customer-driven health system. John Wiley & Sons.

Kozak, M.A., & Aydin, B. (2018). Gronroos hizmet kalitesi modeli: Otelcilik alanyazini
tizerinden bir degerlendirme. Anatolia: Turizm Arastirmalart Dergisi, 29(2), 175-
184.

Kozak, M.A., & Dogan, M. (2014). Dinleme davraniginin miisterinin satin alma niyeti ve
satin alma davranisina etkisi: seyahat acentesi satis temsilcileri kapsaminda bir
arastirma. Eskisehir Osmangazi Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 15(2), 57-
83.

Kozak, N. (2014). Turizm pazarlamas:. Ankara: Detay Yaymecilik.,

Kuyulu, B. (2023). Fitness merkezleri miisterilerinin hizmet kalitesine yonelik beklenti ve
algilary ile tekrar satin alma niyetleri arasindaki iliskinin incelenmesi. (Yiiksek
Lisans Tezi). Bing6l Universitesi, Saglik Bilimleri Enstitiisti, Bingol.

Kiciikbas-Duman, F. (2022). Spor tesislerinde algilanan hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti ile iliskisi. Journal of ROL Sport Sciences, 3(3), 1-13.

Kiil-Avan, S., & Karakiiclik, S. (2024). Rekreasyonel hizmet kalitesi ve davranigsal niyet
arasindaki iliski igerisinde heyecan arayisinin diizenleyici roli. GSI Journals
Serie A: Advancements in Tourism, Recreation and Sports Sciences (ATRSS),
7(1), 92-110

Ladhari, R. (2009). Service quality, emotional satisfaction, and behavioural intentions: A
study in the hotel industry. Managing Service Quality: An International
Journal, 19(3), 308-331.

Leon-Quismondo, J., Garcia-Unanue, J., & Burillo, P. (2020). Best practices for fitness
center business sustainability: A qualitative vision. Sustainability, 12(12), 5067.

Lien, C.H., We, M J., Huang, L.C., & Wu, K.L. (2015). Online hotel booking: the effects
of brand image, price, trust and value on purchase intentions. Asia Pacific
Management Review, 20, 210-218.

Lin, J.S.C., & Hsieh, P.L. (2005). The influence of technology readiness on satisfaction
and behavioral intentions towards self-service technologies. Computer in Human
Behavior, 23(3), 1597-1615.

Litwiller, F., White, C., Gallant, K.A., Gilbert, R., Hutchinson, S., Hamilton-Hinch, B.,
& Lauckner, H. (2017). The benefits of recreation for the recovery and social
inclusion of individuals with mental illness: An integrative review. Leisure
Sciences, 39(1), 1-19.

Lloyd-Smith, P. (2021). The economic benefits of recreation in Canada. Canadian
Journal of Economics/Revue canadienne d’économique, 54(4), 1684-1715.

Madden, T.J., Ellen, P.S., & Ajzen, 1. (1992). A comparison of the theory of planned
behavior and the theory of reasoned action. Personality and Social Psychology
Bulletin. 18(3), 3-9.

Maslow, A.H. (1943). A theory of human motivation. Psychological Review, 50(4), 370-
96.

64



Moutinho, L., Albayrak, T., & Caber, M. (2012). How far does overall service quality of
a destination affect customers’ post-purchase behaviours?. International Journal
of Tourism Research, 14(4), 307-322.

Mudie, P., & Pirrie, A. (2006). Services marketing management. Elsevier Butterworth-
Heinemann. Burlington.

Mutlu, H. G. (2024). Gonen termal otellerinin hizmet kalitesinin ¢evrim i¢i kullanici
yorumlart aracilifiyla  degerlendirilmesi. Journal of Applied Tourism
Research, 5(1), 14-20.

Neulinger, J. (1990). A leisure society: Idle dream or viable alternative, encroaching
menace or golden opportunity. In JB Nash Lecture Series. American Association
for Leisure and Recreation.

Neulinger, J., & Raps, C. S. (1972). Leisure attitudes of an intellectual elite. Journal of
Leisure Research, 4(3), 196-207.

Ozdipginer, N. S. (2018). Termal turizm. Ankara: Detay Yaymncilik.

Oz, EXK. (2014). Otellerde sunulan rekreasyon hizmetlerinin miisteri memnuniyetine
etkisi. (Yiiksek Lisans Tezi). Akdeniz Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Antalya.

Ozat, U. (2024). Spor merkezlerinden rekreasyonel amacli hizmet alan bireylerin hizmet
kalitesi algilari ve memnuniyet diizeyleri arasindaki iliski: Konya drnegi. (Yiksek
Lisans Tezi). Selguk Universitesi, Saglik Bilimleri Enstitiisii, Konya.

Ozdemir, H. & Degirmencioglu, A.O. (2021). Kis turizmine katilan yerli ziyaretgilerin
seyahat motivasyonu, hizmet kalite algisi, davranigsal niyet ve memnuniyet
iliskisi: Ilgaz Yildiztepe kayak merkezi 6rnegi. Turkish Studies - Economy, 16(2),
929-957.

Ozdemir, O. (2020). Fitness merkezi hizmet kalitesinin énem-performans analizi ile
degerlendirilmesi. (Yiksek Lisans Tezi). Mugla Sitki Kocaman Universitesi,
Sosyal Bilimleri Enstitiisti, Mugla.

Ozkurt, B. (2023). Elit giirescilerde motivasyonel belirleyicilerin spora devam etme niyeti
lizerindeki etkisi: keyif almanin aract rolii. (Doktora Tezi). Sakarya Uygulamali
Bilimler Universitesi, Lisansiistii Egitim Enstitiisii, Sakarya.

Ozkurt, H. (2007). Saglik turizmi tahvilleri. Maliye Dergisi, 152(1), 122-142.
Oztiirk, A. (2009). Kalite yonetimi ve pazarlamasi. Bursa: Ekin Yaym Dagitim.

Oztiirk, M.A. (2014). Izmir ve Manisa illerinde rekreasyonel faaliyet gisteren izel spor
i§letmelerini_i_1 hizmet kalitesi a¢isindan incelenmesi ve karsilagtiriimasi. (Doktora
Tezi). Gazi Universitesi, Saglik Bilimleri Enstitiisii, Ankara.

Oztiirk, S.A. (1996). Hizmet isletmelerinde kalite boyutlar1 ve kalitenin
artirilmast. Verimlilik Dergisi, 2(66), 56-59.

Pang, W., Ko, J., Kim, S. J., & Ko, E. (2022). Impact of COVID-19 pandemic upon
fashion consumer behavior: Focus on mass and luxury products. Asia Pacific
Journal of Marketing and Logistics, 34(10), 2149-2164.

65



Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., & Berry, L. (1988). Servqual: A multiple-item scale
for measuring consumer perceptions of service quality. 64(1), 12-40.

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., & Berry, L. L. (1985). A conceptual model of service
quality and its implications for future research. Journal of Marketing, 49(4), 41-
50.

Patterson, I., & Balderas-Cejudo, A. (2022). Baby boomers and their growing interest in
spa and wellness tourism. International Journal of Spa and Wellness, 5(3), 237-
249.

Perelygina, M., Kucukusta, D., & Law, R. (2022). Digital business model configurations
in the travel industry. Tourism Management, 88, 104408.

Plonczynski, D.J. (2000). Measurement of motivation for exercise. Health Education
Research, 15(6), 695-705.

Porter, M. E. (1990). The competitive advantage of nations. Harvard Business Review,
90(2), 73-93.

Quelette, J.A., & Wood, W. (1998). Habit and intention in everyday life: The multiple
processes by which past behavior predicts future behavior. Psychological Bulletin,
124(1), 54-74

Rahman, S., Erdem, R., & Devebakan, N. (2007). Hizmet kalitesinin servqual dlcegi ile
degerlendirilmesi: Elazig’daki hastaneler tzerinde bir calisma. Dokuz Eyliil
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 3(9).

Ritchie, J.R.B., & Crouch, G. (2003). The Competitive Destination: A Sustainable
Tourism Perspective. Oxon: CABI Publishing.

Ross, J.E. (1999). Total quality management. Text, cases and readings. St. Lucie Press.
Florida.

Ross, K. (2001). Health tourism: an overview. HSMAI Marketing Review, 27, 2001.

Ryu, K., Han, H., & Jang, S. (2010). Relationships among hedonic and utilitarian values,
satisfaction and behavioral intentions in the fast- casual restaurant industry.
International Journal of Contemporary Hospitality Management, 22(3), 416-432.

Satilmis, S.E. (2021). Sosyal izolasyon siirecinde iiniversite ogrencilerinin serbest
zamanda sikilma algisi ve internet bagimhiligi iligkisi. (Yiksek Lisans Tezi).
Manisa Celal Bayar Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisli, Manisa.

Schneider, B., Holcombe, K.M., & White, S.S. (1997). Lessons learned about service
quality: What it is, how to manage it, and how to become a service quality
organization. Consulting Psychology Journal: Practice and Research, 49(1), 35.

Sefton, J.M., & Mummery, W.K. (1995). Benefits of recreation research update. Venture
Publishing Inc. USA.

Seman, P.L. (1937). Leisure and its challenge. International Social Science Review,
12(2), 72.

Shengelbayeva, M. (2009). Konaklama isletmelerinde hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetine etkisi: Kirig (Antalya) Ornegi. (Yiiksek Lisans Tezi). Dokuz Eyliil
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, izmir.

66



Shewfelt, R.L. (1999). What is quality?. Postharvest Biology and Technology, 15(3), 197-
200.

Smith, M., & Kelly, C. (2006). Wellness tourism. Tourism Recreation Research, 31(1),
1-4.

Spears, N., & Singh, S.N. (2004). Measuring attitude toward the brand and purchase
intentions. Journal of Current Issues & Research in Advertising, 26(2), 53-66.

Stara, J., & Peterson, C. (2017). Understanding the concept of wellness for the future of
the tourism industry: A literature review. Journal of Tourism and SErvicecs,
53(9), 18-29.

Stieglitz, E. (1940). Wise investment of leisure. The Scientific Monthly, 51(2), 147-157.
Swan, S. (2007). SPAs & hot springs of Turkey, istanbul: Boyut Yaym Grubu.

Sahin, A., & Sen, S. (2017). Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ilizerine
etkisi. Journal of International Social Research, 10(52).

Sahin, R. (2018). Fitness merkezlerinde algilanan hizmet kalitesi, algilanan deger,
miisteri memnuniyeti ve davranissal niyetler arasindaki iliskiler. (Yiksek Lisans
Tezi). Ege Universitesi, Saglik Bilimleri Enstitiisii, Izmir.

Tama, H.A., & Woon, B.H. (2014). Components of customer emotional experience with
halal food establishments. Procedia: Social and Behavioral Sciences, 121, 273-
280.

Taskent, H.Z. (2016). Spor sponsorlugunun satin alma niyeti ve marka degerine etkisinde
tiiketici etnosentrizminin rolii: Tiirk Hava Yollari érnegi. (Doktora Tezi). Maltepe
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Taskin, E., & Durmaz, Y. (2012). Lojistik faaliyetler (hizmet kalitesi ve miisteri degeri).
1.Baski, Detay Yayincilik. Ankara.

Yigit-Tekingay, M. S., & Cuhadar, M. (2019). Algilanan hizmet kalitesinin 6lgiimiinde
servtherm Olgegi kullanimi: spa ve wellness merkezlerine yonelik bir
uygulama. Siileyman Demirel Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Dergisi, 24(2), 187-198.

Tengilimoglu, D. (2000). Saghk hizmetlerinde pazarlama karmasi elemanlar1 ve
ozellikleri. Ankara Universitesi SBF Dergisi, 55(1), 187-202.

Theodorakis, N., Alexandris, K., Rodrigues, P.M., & Sarmento, P.J. (2004). Measuring
customer satisfaction in the context of health clubs in Portugal. International
Sports Journal, 8, 44-53.

Tinsley, H.E., & Tinsley, D.J. (1986). A theory of the attributes, benefits, and causes of
leisure experience. Leisure sciences, 8(1), 1-45.

Torkildsen, G. (2012). Leisure and recreation management. Routledge.
Tribe, J. (2015). The economics of recreation, leisure and tourism. Routledge.

Tuncer, M. (2020). Termal ve Spa hizmetleri sunan otel isletmelerinde sikayet konulari:
Bir sikdyet portalinda uygulama. International Journal of Social and Humanities
Sciences Research (JSHSR), 7(63), 3966-3971.

67



Turizm ve Yatirnm Dergisi. (2018). Spa & Wellness’a Artan Talep Biiyiiyor. Yetkin
Medya Yayincilik Ticaret Ltd. Sti.

Tiifekei, O. (2010). Fitness merkezleri miisterilerin hizmet kalitesine yonelik beklenti ve
algilarimin  degerlendirilmesi. (Yiksek Lisans Tezi). Balikesir Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Balikesir.

Tiirk Dil Kurumu (TDK). (2019). Giincel Tiirkce sozliik.

Tirk, Z. (2018). Cevresel tutum ve davranisin hizmet kalitesi ve satin alma davranisina
etkisi: ekoturizm faaliyetlerine yonelik bir ¢alisma. (Doktora Tezi). Adnan
Menderes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti, Aydin.

Tiitiinci, O., & Ergiiven, M. (2014). Termal ve Spa terapileri. Termal ve Spa
Hizmetleri,(Ed: N. Kozak), Eskisehir: Anadolu Universitesi Yayinlari.

Usta, R., & Memis, S. (2010). Hizmet kalitesi ve marka baglilig1 arasindaki iliski iizerine
miisteri tatmininin aracilik etkisi. Atatiirk Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler
Dergisi, 23(4), 87-108.

Usully, O. (2019). Turist rehberlerine yonelik algilanan hizmet kalitesinin davramssal
niyetlere etkisi: Canakkale ornegi. (Yiksek Lisans Tezi). Canakkale Onsekiz
Mart Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Canakkale.

Uzun, M. (2017). Kamu ve ozel otopark isletmelerinde hizmet kalitesinin olgiimii ve
mukayesesi. (Yiiksek Lisans Tezi). Istanbul Ticaret Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitii, Istanbul.

Vallerand, R.J., Pelletier, L.G., Deshaies, P., Cuerrier, J.P., & Mongeau, C. (1992). Ajzen
and Fishbein’s theory of reasoned action as applied to moral behavior: A
confirmatory analysis. Journal of Personality and Social Psychology, 62(1), 98-
100.

Van Tubergen, A., & Van Der Linden, S. (2002). A brief history of spa therapy. Annals
of the Rheumatic Diseases, 61(3), 273-275.

Wiesner, K. A. (2007). Wellnessmanagement. Berlin: Erich Schmidt Verlag.

Wu, P.C.S,, Yeh, G. Y. Y., & Hsiao, C. R. (2011). The effect of store image and service
qualityon brand image and purchase intention for private label brands.
Australasian Marketing Journal, 19, 30-39.

Yarimoglu, E.K. (2014). A review on dimensions of service quality models. Journal of
marketing management, 2(2), 79-93.

Yayla, O. (2017). Rekreasyon etkinliklerinde hizmet kalitesinin destinasyon imaj algisi
ve davramissal niyetler iizerine etkisi. (Doktora Tezi). Gazi Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii, Ankara.

Yazicioglu, Y., & Erdogan, S. (2014). SPSS uygulamali bilimsel arastirma yontemleri.
Ankara: Detay Yayincilik.

Yeh, H. (2015). Effects of ict’s innovative applications on brand image and customer’s
purchase intention. International Journal of Organizational Innovation, 7(4), 31-
47.

68



Yildiz, K., Yumuk, E.D., Ekim, N., & Garcia Fernandez, J. (2021). “Because | choose
to”: reasons for women to choose boutique fitness centers. Podium Sport, Leisure
and Tourism Review, 10 (1), 141-162.

Yildiz, S.M. (2008). Spor hizmetleri kalitesini degerlendirmede kullanilabilecek hizmet
kalitesi modelleri ve 6l¢iim araclari. Gazi Beden Egitimi ve Spor Bilimleri Dergisi,

8(3), 38-48

Yildiz, S.M., & Tiifek¢i, O. (2010). Fitness merkezi miisterilerinin hizmet kalitesine

yonelik beklenti ve algilarinin degerlendirilmesi. Balikesir Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisti Dergisi, 13(24), 1-11.

Yilmazoglu, S. (2023). Fitness merkezlerinde sunulan hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti tizerindeki roliiniin bazi degiskenler a¢isindan incelenmesi (Bayburt
ornegi). (Yiiksek Lisans Tezi). Bayburt Universitesi, Lisansiistii Egitim Enstitiisii,
Bayburt.

Yoshida, M., & James, J.D. (2010). Customer satisfaction with games and service
experiences: antecedents and consequences. Journal of Sport Management, 24(3),
338-361.

Yu, C.P., Tang, W. & Chen, H. (2017). Study of ecotourism services quality: an
application of ecotourists’ service quality expectation scale (ECOSERV). Journal
of the Experimental Forest of National Taiwan University, 31 (3),131-142.

Yu, H.S., Zhang, J.J., Kim, D.H., Huang, H., Hwang, S.J., & Kim, J.W. (2014). Service
quality, perceived value, customer satisfaction, and behavioral intention among

fitness center members aged 60 years and over. Social Behavior and Personality:
An International Journal, 42(5), 757-768

Yumuk, E.D., & Giingérmis, H.A., (2023). Macera rekreasyonu: Kuramlar ve
yaklagimlar. Gaziantep: Ozgiir Yayinlari.

Yiksel, M. (2019). Beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi iliskisi: Selcuk
Universitesi Merkez Kiitiiphanesi’'nde bir arastirma. (Yiksek Lisans Tezi).
Selguk Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Konya.

Yiizgeng, A.A. (2010). Yerel yonetimlerin sundugu spor hizmetlerinde hizmet kalitesi
(Ankara Ili Ornegi). (Yiiksek Lisans Tezi). Gazi Universitesi, Saglik Bilimleri
Enstitiisii, Ankara.

Zargari, A. (2014). Dimensions of quality. Spring 2014 Discussion Board, 3, 1-2.

Zeithaml, V. A, Berry, L. L., & Parasuraman, A. (1996). The behavioral consequences
of service quality. Journal of Marketing, 60(2), 31-46.

Zeithaml, V.A. (2000). Services marketing. 2nd Edition. Irwin McgrawHill. Boston,

Zelinski E.J. (2004) Calisma(ma) min keyfi, iskolikler, issizler ve emekliler icin bir
rehber. Birinci Baski. Colakoglu D (Cev), Istanbul: Boyner Yayinlari.

EKLER

69



EK-1. Ol¢ek Kullamim Onaylar:

" ] i XD 4 |
No. g -
Sy e et
Awes Nt eyt vversmes Spor Bl Facims Twian Sl O sona M GOSORYS
Ut DUVEN Sy Yogars (BP0 My E3” Mrwiy S A ey SO A Wl Sre by Opad e 590 4
Wwtmwen Duvvom pue oyt Ocagyre

ONrAhm s vt nl LeMst SN 2o Ty

o e Tt Alper FESGORMTY

N St bbb Rk B
oo

W ea . g

K JA Tvarnie Ul Sl owpw ANTHL A

Mt 1 b e Ow 19 Vet ok s 4 g Vo 1y W ek e el e

Ao O

[ T - reney

.mwmwmm PN & =
Kz bon +
Baye Hasc A e Mttt

[ v — P
Ll P omag RN

Hoomm. Spamiaet bl

TP M0e i gapraie Shetrs

Cayrra

O Ode iy e OF

ories WO ALPER GORCORWUS sl o addgry os X

70



EK-2. Etik Kurul Onay

Evrak Tarth ve Sayisi: 12.06.2023-127277

T.C.
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EK-3. Anket ve Ol¢ek Formlari

Sayin Katilimei;

Elinizde bulunan bu anket formu ”Saglikli Yasam (SPA & Wellness) Merkezlerinde Hizmet Kalitesinin
Davranigsal Niyete Etkisi”ni belirlemek amaciyla hazirlanmigtir. Elde edilen veriler sadece bu arastirma
kapsaminda kullanilacaktir. Vereceginiz samimi cevaplariniz i¢in tesekkiir eder, saygilar sunarim.

Umit GUVEN
Alanya Alaaddin Keykubat Universitesi

KiSIiSEL BiLGIi FORMU
1. Yas: 2. Cinsiyet: Kadin () Erkek ()
3. Milliyet? 4. Medeni Durum: Evli () Bekar ()
5. Egitim Durumu:
[Ik-Orta Ogretim ( ) Lise () Lisans ( ) Lisansiistii ( )

6. Meslek?

7. Toplumdaki Kisilerin refah diizeyini diisiindiigiiniizde “1” en diisiik basamak, “5” en yiiksek
basamak olmak iizere siz kendinizi bu refah diizeyinin kaginci basamaginda goriiyorsunuz?

Kotii Normal Iyi Cok lyi

8. Tatile kiminle geldiniz?

Yalniz Arkadas Grubu Aile

9. Tatil yapma sikhgimz?

Yilhk 1 kez 2 kez 3 kez ve lizeri

10. SPA Merkezinden aldigimiz hizmetler nelerdir (Birden fazla isaretleme yapabilirsiniz)?

Masaj Hamam-Sauna-Buhar Odasi Cilt Bakimui Fitness Havuz
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LUTFEN SPA & SAGLIK MERKEZINE PUAN VERIN

Hi¢ Katilmiyorum

Ne Katiyorum ne de

Katilmiyorum

Personele giivenebilirsiniz.

Personel kibardir.

Personel iyi giyinimli ve zarif goriinimliidiir.

Personel konusunda bilgilidir.

Personel size kisisel 6nem verir.

SPA & Wellness ¢esitliligi yeterlidir.

SPA & Wellness hizmet saatleri uygundur.

SPA & Wellness ekipmanlarin kalitesi iyidir.

SPA & Wellness ekipmanlari moderndir.

. Alann biiyiikligii yeterlidir.

oy 1= Rl Bl el Bl Rl el ad o o

. SPA & Wellness ekipmanlari temiz ve bakimlidir.

NN

WW[W[W[W|[W[W|[W|[W|W|Ww

IR R R RS

wnfuninininlnluniuiulul Tamamen Katillyorum

LUTFEN SPA & SAGLIK MERKEZINE PUAN VERIN

Hi¢ Katilmiyorum

Ne Katiyorum ne de

Katilmiyorum

—_—

SPA & Wellness aktivitelerinden memnun kaldim.

\S}

W

N

Diger insanlara SPA & Wellness aktivitelerini tavsiye ederim.

\S}

W

N

Bu SPA & Wellness aktivitelerine tekrar katilmak istiyorum.

W

wiw v Tamamen Katiliyorum
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Dear Participants,

The current quastinore was prepared to determine the “Effect of Service Quality on the Behavioral
Intentions in SPA & Welness Centers”. The obtained data will be used solely in the context of this research.
Thank you for your sincere answeres. Best regards

Umit GUVEN
Alanya Alaaddin Keykubat University

DEMOGRAPHIC INFORMATION FOR

1. Age: 2. Gender: Female ( ) Male ()

3. Nationality 4. Marital Status: Married () Single ()
5.Education Status:

Elementary/secondary school () High school () Bachelor’s () Graduate school ()
6. Vocation?

7. When you consider the economic welfare level of the individuals in the community, how would you
evaluate your economic welfare?

Very bad Bad Normal Good Very good

8. With whom did you come to your holiday?

Alone Friends Family

9. On a yearly basis, how often do you go on holiday?

Once Twice or three times Four times or more

10. What services do you receive from SPA centers (You can choose more than one answer)?

Massage Turkish Bath-Sauna-Steam Room Skin care Fitness Pool
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PLEASE SCORE TO THE ABOUT SPA & WELLNESS
CENTRE

You can trust the staff of SPA & Wellness.

Staff of SPA & Wellness are polite.

Staff of SPA & Wellness are well-dressed and appear neat

Staff of SPA & Wellness are knowledgeable.

Staff of SPA & Wellness give you personal attention.

Variety of SPA & Wellness are adequate.

Service hours of SPA & Wellness are convenient.

Quality of SPA & Wellness equipment are good.

Equipment of SPA & Wellness are up to date.

g b=l Nl el Dl Bl Rl Pl Bad Ead o

0. Size of the area are adequate.
1. Equipment of SPA & Wellness are clean and well maintained.

PLEASE SCORE TO THE ABOUT SPA & WELLNESS
CENTRE

. I was satisfied with SPA & Wellness activities.

. 1 would recommend SPA & Wellness activities to other people.

. 1 would like to participate in these SPA & Wellness activities
again.
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Disagree
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Sehr geehrter Teilnehmer;

Dieser Fragebogen wurde erstellt, um die ,,Auswirkung der Servicequalitit auf die Verhaltensabsicht in

Zentren fiir gesundes Leben (SPA & Wellness)” zu ermitteln. Die erlangten Daten werden ausschlieBlich

im Rahmen dieser Forschung verwendet. Ich bedanke mich im Voraus fiir Thre aufrichtigen Antworten.
Umit GUVEN

Alanya Alaaddin Keykubat Universitit

INFORMATIONEN ZUR PERSON

1. Alter: 2. Geschlecht: Frau ( ) Mann ()
3. Nationalitit: 4. Familienstand: verheiratet () ledig( )
5. Ausbildung:

Grund- oder Mittelstufe () Abitur () Studium () Master ()

6. Beruf:

7. Wenn Sie den Wohlstand der Menschen in der Gesellschaft betrachten, auf welchem Niveau dieses
Wohlstands sehen Sie sich selbst?

schlecht normal gut sehr gut

8. Mit wem sind Sie in den Urlaub gekommen?

allein mit Freunden Familie

9. Wie oft machen Sie Urlaub?

Jahrlich 1 Mal 2 Mal 3 Mal und mehr

10. Welche Dienste im SPA haben Sie erhalten? (Sie konnen mehrere Optionen ankreuzen).

Massage Hamam-Sauna-Dampfraum Gesichtspflege Fitness Schwimmbad
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BITTE BEWERTEN SiE DAS ALLGEMEINE SPA &
WELLNESSAKTIVITATEN CENTRE

— |—Ich stimme absolut nich zu

5
¢ S
Z £
= s
X Gé
=
= g
= @
= =
= =
1. Die SPA & Wellnessarbeiter sind verlésslich. 2 3 4 5
2. Die SPA & Wellnessarbeiter sind hoflich. 2 3 4 5
3. Die SPA & Wellnessarbeiter sind gut gekleidet und sehen adrett 1 ) 3 4 5
aut.
4. Die SPA & Wellnessarbeiter kennen sich mit ihrer Arbeit aus. 1 2 3 4 5
5. Die SPA & Wellnessarbeiter kiimmern sich personlich um die
R 1 2 3 4 5
Giste.
6. Die Vielfalt des SPA & Wellnessangeb ots sind ausreichend. 1 2 3 4 5
7. Die Servicezeiten von SPA & Wellnessaktivititen sind glinstig. 1 2 3 4 5
8. Die Uhrzeiten der SPA & Wellnessangeb ots sind fiir die Géste 1 ) 3 4 5
angemessen.
9. Die SPA & Wellnessausriistung sehen modern aus. 1 2 3 4 5
10. Die SPA & Wellnessausriistung sind ausreichend. 1 2 3 4 5
11. Die SPA & Wellnessausriistung ist sauber und gepflegt. 1 2 3 4 5
=
N
2 5
E < S
: . , E 2z E
BITTE BEWERTEN SIE DAS ALLGEMEINE SPA & S = S
WELLNESSAKTIVITATEN CENTRE i = i
] S -]
= ‘g =
£ = £
@ = 47
S S S
] ] ]
1. Ich bin mit den SPA & Wellnessaktivititen zufrieden. 1 3| 4 5
2. Ich empfehle SPA & Wellnessaktivitidten anderen Menschen anderen
1 3| 4 5
Personen.
3. Ich mochte noch einmal an den SPA & Wellnessaktivititen teilnehmen. | 3| 4 5
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YBa:xxkaeMbIii YYacTHHK!

Orta aHKeTa, KOTOPYIO BBl JEPXKUTE B PyKax, Obla MOJrOTOBICHA JUIA ONpenescHus «BimsaHus kadecTBa
o0cITy>)KMBaHMSI Ha MOBEICHUSCKHE HaMEpEeHHUs B IEHTpax 340poBoro obpaza xm3HU (CIIA m BemHEC)».
[TomydeHHble maHHBIE OyXyT HCIOIB30BATHCS TOJIBKO B paMKax JaHHOTO HCcienoBaHUs. S xorenm Obl
o06IaroapyuTh Bac 3a BAIlld HCKPEHHNE OTBETHI, 51 BBIPA)Kal0 CBOE MTOYTEHHE.

IOmut ''OBEH

VYuusepcurer Anannn Anaannuna KeiikybOara

®OPMA JIMYHON UHOOPMAILIMH

1. ron: 2. Iox: Kenckwuit () Myskekoid ()
3. HaumoHaIbHOCTD! 4. Cemeiinoe noJioxenue: Xenar () Xomocer ()
5. O6pa3oBarenbHblii craryc:  HauanbHoe-cpennee oOpasoBanme () Cpennsisi mkona ()

bakanaspuar ( )  Acnwmpantypa ( )

6. IIpodeccus:

7. Korpa BbI paccMaTpHBaeTe ypPOBeHb 0JIAarocOCTOSIHMSA JII0/Iel B 001ecTBe, HA KAKOM YPOBHE 3TOr0

YPOBHSI 0JIAr0COCTOSIHHUS BhI CeOsl BUIUTE?

IInoxoi HopmanpHslii Xopommuii OueHb XOpoLIHii

8. C keM ThI €301JI B OTIYCK?

Onun Hpy3bst Cembst

9. Kak gacto BbI Oepere OTIHyCK?

Esxeromgao 1 pa3 2 pa3 3 pasa u 6oiee

10. Kakue ycayru Bbl mosyuaere B CITA-neHTpe (MOKHO OTMETHUTH HECKOJILKO)?

Maccax Typenkas 6aHsi-cayHa-TIapHas Yxon 3a kKoxel ¢dutHEC Bacceitn
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MOXKAJYWUCTA, OEHUTE CIIA 1
03/IOPOBUTEJBbHBII IEHTP

S Hn COIJIaCC€H, HU HE

COrJIaCCH

. IlepcoHany MOKHO TOBEPATH.

. IlepcoHan BEKIMBBIH.

. IlepcoHa XOpomIo OAET U BBIMNIANUT OIPSITHO

. [lepconan xoporro o0ydeH.

. HepCOHaH YAEIAET BaM JIMYHOC BHUMAaHHUE.

. PazrooOpazue SPA & Wellness nocraTodso.

. I'padux padoter SPA & Wellness ynoOHEII.

. KagectBo SPA & Wellness o6opynoBanus xopoiee.

ORI || [WIN|—

. SPA & Wellness ob6opynoBarne COBpeMeHHOE.

10. ITomemenne SPA & Wellness Bac yaoBieTBopsieT

11. O6opynoBarne SPA & Wellness urcToe 1 yxoskeHHOE.

PR |||k |P PP |~~~ |AOCOIIIOTHO HE COrIaceH

NININININININININININ

WWWWWwWwwww(w|w

B R e e e N R B

ol ajor|ar| o1 1| o1| 01| U1 OT| U1 aGCOIIEIOTHO COTVIACEH

MOXKAJYUCTA, OLEHUTE CIIA A
O31OPOBUTEJIBHBIN HIEHTP

S an COIJIaCCH, HU HEC

COrJIaCCH

1- A ocrancs noBosien SPA & Wellness nponenypamu

I

2-5] pexomenayto SPA & Wellness apyrum siojsm.

N

w

N

3-51 xoten Obl cHOBa npuiiti B SPA & Wellness nporeaypax

||~ |AOCOIIOTHO HE COTIaceH

U1| V1| U1{aBGCONFOTHO COIJIaceH
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